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Bilag 1. Interviewguide - Eksplorative interviews 
 
Selvbetjening af standardiserede offentlige ydelser 
Man kan sige, at de offentlige hjemmesider tilbyder 24 timers selvbetjening af standardiserede ydelser - 
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• Hvor langt mener du vi er, når vi taler om digitalisering af den offentlige forvaltning? 
• Hvordan synes du, de borgerrettede digitale ydelser fungerer? 
• Hvilke problemer ser du i forhold til de standardiserede ydelser? 
 
Åbenhed og tilgængelighed 
Nettet nævnes ofte som middel til større åbenhed og tilgængelighed - 
 
• Kan DOF bidrage til større åbenhed, dvs. større borgerindsigt  i forvaltningen og fx i egne sager og deres 
behandling?  
• Kan DOF være redskab til at skabe større tilgængelighed? Hvordan? 
• Fungerer det allerede sådan i dag? 
• Hvad er barriererne?/Hvad står der efter din mening i vejen for at borgerne bruger forvaltningens digitale 
tilbud noget mere? 
• Hvordan sørger vi for, der ikke kommer information overload/Kan vi dæmme op for det? 
 
Integration og sammenhæng 
Regeringen er netop kommet med en udmelding om at samle den offentlige kommunikation, så man som borger får én 
indgang til digital service.  
 
• Hvordan mener du en sådan løsning kan implementeres? 
• Hvad er tidsperspektivet? Og hvad kan man gøre i mellemtiden? 
• Ser du integration mellem de offentlige instanser som en vej til større tilgængelighed? 
• Hvilke barrierer ser du – udover de tekniske – for en sådan integration? (borgerlige rettigheder; 
registersamkøring...) 
 
I strategirapporten På vej mod den digitale forvaltning – vision og strategi for den offentlige sektor, er bestyrelsens 
anbefalinger listet op. Pejlemærke 3 handler om, at den offentlige sektors ydelser skal leveres sammenhængende og 
med borgere og virksomheder i centrum – og her er koordination og samarbejde centrale begreber. Jeg citerer 
 
’Bestyrelsen anbefaler, at offentlige institutioner: 
Tilbyder sammenhængende indgange for brugerne. Repræsentanter for brugerne bør vurdere behov, herunder 
muligheder for individuelle indgange i samarbejde med andre myndigheder eller evt. private virksomheder, der har 
beslægtede services.’ 
 
Endvidere at 
 
’Bestyrelsen vil: 
Sikre at initiativer for at etablere digitale indgange til den offentlige sektor på centrale områder koordineres, så der 
ikke sker et ressourcespild. 
Fremme, at udviklingen af sammenhængende indgange til den offentlige sektor bliver kædet sammen med etablering af 
servicefællesskaber.’ 
 
• Hvorfor er det afgørende af skabe sammenhængende indgange? 
• Kan du sige lidt om strategierne for dette arbejde? 
 
Fra undersøgelsen Den digitale Borger 2002 ved vi, at 45% mener at det er en god idé at mikse offentlig og privat 
service – 
 
• Hvad mener du kan være fordele og ulemper ved større integration, at private fx tænkes ind i samme 
brugergrænseflade som offentlige instanser (Netbank, e-handel som eksempel)? 
• Hvad er din vurdering af personaliserede indgange til en udvalgt del af internettet? 
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Rationalisering/effektivisering af interne arbejdsgange 
Digitaliseringen af den offentlige sektor har et klart økonomisk sigte. Der forventes at kunne spares store ressourcer 
ved at digitalisere interne arbejdsgange og ved at lægge informationer og ydelser ud, så man kan flytte 
personaleressourcer fra borgerbetjening til andre funktioner.  
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• Hvad mener du status er i dag - Har digitaliseringen skabt mere effektiv sagsbehandling, mere effektive 
arbejdsgange?  
• Den nye strukturreform vil have konsekvenser for digitaliseringen af den offentlige forvaltning. Hvilke 
konsekvenser ser du? 
• Mener du man kan opnå fordele ved bedre koordinering af de offentlige portaler og netværker med digitale 
ydelser? 
• Hvad vil konsekvensen være af mere integration?   
• Hvor langt skal man – er der grænser for, hvor langt man kan gå? Hvilke/hvorfor? 
 
Demokrati-temaet: 
 
Udbredelsen af DOF  
• Hvordan vurderer du omfang og det tempo af borgerne tagen DOF til sig? 
• Er der problemer forude, fx i form af ældre eller svage grupper, der ikke kommer på? 
• Hvad kan løsningen være for dem? 
 
Dialog mellem borgere og med politikere/det offentlige 
Erfaringen viser, og flere undersøgelser viser, at interessen for at deltage er relativ lav – men at tendensen er mange 
læsere, men få debattører – 
 
• Er det et problem? Og hvordan skal man da tackle den situation?  
• Er der tænkt i konkrete tiltag for at imødegå det at få deltager? 
• Hvilke midler mener du man kan tage i brug for at stimulere borgernes interaktion og gøre forvaltningens 
ydelser relevante? 
• Mener du at DOF på sigt kan styrke forbindelsen mellem politikere og borgere? 
 
Etablering af netdemokratiske fora 
Nogle forskere mener, at internettet gør det lettere at diskutere og realisere udviklingen af demokratiet, fordi man mere 
aktivt og effektivt kan inddrage flere og nye grupper af borger og opfange flere signaler - 
 
• Hvad mener du om det synspunkt? 
• Nogle websites har selvorganiserede diskussionsfora og nyhedsgrupper – hvad er din erfaring med det/hvad 
mener du om det? 
• Tror du internettet er et medie, der er mere egnet til at gå på tværs af sociale skel og myndighedsgrænser end 
andre medier? 
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Bilag 2. Interview med Søren Hjarup, IT-fagligt Center 
onsdag den 4. februar 2004, 9.00-10.00 
  
  
Hvor langt er vi med digitalisering af den offentlige forvaltning, DOF? 5 
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Med hensyn til kontakten til borgerne er vi nået langt – og der er lang vej endnu. Der er gennemført 
mange tiltag: blanketter og vejledninger er lagt ud, men ofte i PDF-format, dvs. ikke fuld DOF: 
Dels mangler modtageapparatet, dels den digitale signatur. 
  
Så er der spørgsmålet om viderebehandling, det vil i høj grad sige elektronisk sagsbehandling, ESB. 
Dér er man nået et stykke, men fx hvad angår patientjournaler, mangler der meget. Told&Skat 
fungerer fint, men det er en enlig svale. 
  
Hvilke problemer ser du for yderligere DOF? 
  
En masse services er on-line 24 timer i døgnet – men hvor stor service ligger der i det? Det gør det 
lidt lettere for borgeren at komme i dialog med det offentlige, men... 
  
Er der opnået større åbenhed via DOF? 
  
Jeg vil sige at der er et stort potentiale for større åbenhed, for at kunne følge sin egen sag – når det 
kommer så vidt. Og så er der muligheden for diskussionsfora hvor man kan gøre sig gældende; 
Danmarksdebatten er etableret. Det vurderer jeg klart positivt. 
  
Men er det [dialog] egnet til at gå på tværs af sociale skel osv? 
  
Ja, egnet. Mange, rigtig mange er på nettet. Det gør det betydelig nemmere at komme  til dialog og 
service. 
  
Men der er ikke mange der gør det? 
  
Her har vi fat i en kulturforskel, et kulturfænomen. Teknikken er der, men vi skal være - blive - 
villige til det. Det offentlige skal være villig til at iscenesætte sig selv som 'til stede.' 
  
Er der risiko for information overload? 
  
Det er altid et problem. Og alle har brug for at profilere sig selv. Der er 271 kommuner, KMD, IT-
og Telestyrelsen... Det er forvirrende. 
  
Regeringen har taget initiativ til at samle digitaliseret offentlig forvaltning i én indgang... 
  
Vi har det allerede med virk.dk - stort set – Erhvervs-  og Selskabsstyrelsens portal for det 
offentlige og det private erhvervsliv. Det er velset hos nogle, men ikke hos alle offentlige 
institutioner at skulle levere information til virk.dk, for det giver mindre profileringsmulighed. 
  
Vi ønsker noget tilsvarende for borgersiden. Intentionen er god, men problemet er igen 
leverandørernes ønske om profilering. 
  
Det kunne lyde som om de største barrierer er organisatoriske? 
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Nej, det drejer sig ikke kun om profilering. Kommunerne har jo deres borgere som de skal servicere 
og hvis interesser de skal varetage, og de skal kunne vise at de gør det, altså ikke bare profilering, 
men legitimering. 
  
Men det er regeringens udmelding at der skal ske noget? 5 
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Man vil snart starte med den tekniske løsning. Derefter vil der komme flere og flere institutioner 
med. Det er tanken nu ikke at bede institutionerne om at melde ind eller tvinge dem, men at høste. 
Det vil sige, det bliver en ekstra indgang, ikke en erstatning. 
  
Jamen er det ikke den letteste løsning? 
  
Det passer på borgerdelen, ikke på virk.dk. Her er der et stort standardiseringsarbejde bag, med 
centrale faciliteter. Det bliver næppe tilfældet med borgersiden. 
  
Ser du nogen problemer i det? 
  
Altså, det giver en central indgangsvinkel, men bagdelen er at der kommer til at ligge ujævne data 
bag på grund af institutionernes forskellige systemer og opmærkninger og... 
  
(Spørgsmål glippede) 
  
Nej, jeg tror ikke en borgerportal vil være løsningen. Det er back end der er afgørende for om det 
kan blive til mere end adgang. 
  
I På vej mod digital forvaltning er bestyrelsens anbefalinger listet op. Pejlemærke 3 handler 
om at den offentlige service skal leveres sammenhængende og med borgere og virksomheder i 
centrum. Koordination og samarbejde er centrale begreber. Bestyrelsen anbefaler 
samarbejde mellem myndigheder og evt. med private. Hvorfor er det afgørende at skabe 
sammenhængende indgange? 
  
Der er stort fokus på personaliseret indgang hvis systemet kan huske en. Det kræver nytænkning af 
de informationer der ligger nu. Vores styrke er tæt kommunikation med de statslige institutioner, 
ikke direkte med kommuner og amter. De må overbevises og presses – og kommuner og amter ser 
ikke nødvendigvis den umiddelbare gevinst i det. Der skal større kræfter til. 
  
Lurepasser de på grund af Strukturkommissionen? 
  
Ja, de er noget tilbageholdende. Dog er der store initiativer på EPJ [elektronisk patentjournal]. Nu 
synes der at ske noget dér. 
  
Strukturkommissionens konsekvenser? 
  
Fokus er på hvordan forskellige systemer kan tale sammen. En stor del er leveret af KMD som 
servicerer kommunerne, et semioffentligt kommercielt firma; mange kommuner er lidt forbeholdne 
over for KMD. Det der skal til, er standardiserede løsninger som giver uafhængighed af en enkelt 
eller enkelte leverandører. Strukturreformen vil kunne løse op på det og få andre leverandører i spil. 
  
Der er meget fokus på XML-opmærkning. Når data og grænseflader er veldefinerede, er et fælles 
system ikke afgørende. Vi ser eksempler på initiativer på ESDH [elektronisk sags- og 
dokumenthåndtering] området: her er der tre konkurrerende systemer i spil. 
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Der er et stort arbejde med opmærkning af eksisterende data. For tre år siden var der ingen tro på 
XML, nu er der ti mand i IT- og telestyrelsen som ikke udfører, men støtter opmærkning i XML, 
både inden for stat og kommuner. Fokus er på kernedatatyper, de helt gængse, dér starter det – 
CPR-numre, identifikation af personer og institutioner... Virk.dk har været partner dér, 
sundhedsportalen... 5 
10 
15 
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Bygger det på frivillighed? 
  
Ja, indtil videre. XML startede som et pilotprojekt med ti institutioner. Nu melder institutionerne sig 
selv når de har behov for at kommunikere med andre. 
  
Borgerindgang – er der en parallel til det vi taler om hér? 
  
Sammenhængen er at IT-fagligt Center afleverer forslag til IT-arkitektur som gør back end-
integration mulig. I borgerenden skal det blive til en portal som leverer – på sigt personificeret – 
central adgang til offentlige data. Men det vil på ingen måde begrænse den enkelte kommunes 
mulighed for at profilere sig selv. 
  
Det vil sige at der meget er tale om anbefalinger? 
  
Ja, og vi understøtter også et dialogforum for kommuner osv. [digitalt; begrænset til 
topembedsmænd; mødes desuden årligt]. Desuden er der Danmarksdebatten.dk. 
  
Det nævnes at private virksomheder kan komme ind i brugerplatformen. Hvilke tanker har I 
om det? 
  
Vi har en borgerlig regering. Det bærer præg af det. Samarbejde med private virksomheder er et 
centralt fokus. Det offentlige har en masse information som leveres til borgerne, men som ikke 
kommer meget videre. Private virksomheder kunne bruge offentlige data, fx geografiske data. Men 
større samarbejde på borgersiden har jeg lidt sværere at forestille mig. 
  
Jeg tænker på fx Netbank som fungerer og som folk bruger. Er der integrationsproblemer 
ved at der er andet end offentlige afsendere? 
  
Personligt synes jeg at der er, men det er ikke Ministeriets synspunkt. Det forplumrer. Jf. 
netborger.dk: ved alle at det er privat? 
  
Hvad med sikkerhed? 
  
Sikkerhed er ikke noget problem. Det er der tekniske løsninger på. Og lovgivningsmæssigt er det 
klart: det offentlige har ansvaret for at der ikke er noget der falder i forkerte hænder. Det offentlige 
vurderede at bankernes sikkerhed var for lav til at de kunne få opgaven med digital signatur! 
  
Konsekvensen for borgerne er noget kulturelt; frit valg på ældreplejen er et eksempel. Det er ikke 
noget teknisk problem [at administrere offentlige og private ydelser sammen]. Men naturligvis: der 
skal være en klar grænsedragning for hvad det private firma må få at vide om fru Hansen – som de 
lever af at servicere. 
  
Fører DOF til mere effektiv sagsbehandling? 
  
Det fører til anderledes sagsbehandling. Det er lettere at flytte en sag inden for systemet så den 
kommer til den rette instans. Det er et kvalitetsløft. Men mere effektivt... der er for mange rødder i 
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det papirbaserede, hierarkiske system. DOF giver muligheden for fladere hierarkier, mere 
netværksbaseret, men der er langt endnu! Vi ser mange initiativer, men ikke mange fungerende, 
implementerede systemer. Told&Skat er et enestående eksempel. Virk.dk har lidt af det. 
  
Bliver der fulgt nok op på den organisatoriske side? 5 
10 
15 
20 
  
IT- og Telestyrelsen ser på teknologi. Andre, Den Digitale Taskforce, ser på det organisatoriske. 
  
Videre fremad bør der fokuseres på at der skal ske en effektivisering. Hidtil har 'de 24 timer' været 
vigtige snarere end bedre og ressourcebesparende systemer. 
  
Hvor skal sparket komme fra? 
  
Bestyrelsen for Projekt Digital Forvaltning! Dér er der stor enighed om fordelene ved digital 
forvaltning. Men uanset dette skal der noget mere kraftfuldt til for at få offentlige institutioner til at 
spille med, omlægge – i modsætning til private institutioner der hele tiden er under pres for 
overlevelse. Man kunne øge fokus på at når man igangsætter et IT-projekt, skal det give 
rationalisering som en del af projektet. 
  
Arbejdsformidlingsområdet er et godt eksempel. Monopolet er røget, og der er en diskussion om 
samarbejde med private. Hvad er det præcis de er sat i verden for at levere? Der bliver brug for en 
stor kulturel kolbøtte! 
  
Slut 10.00 
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Bilag 3. Interview med Martin Eberhardt, business manager, PLS 
Rambøl 
 
6. feb. 2004. 
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Eberhardt er en af forfatterne til Den Digitale borger - undersøgelse som PLS Rambøl har lavet 
over et par år - for sig selv og diverse sponsorer bl.a. Kommunedata.  
Den digitale borger blev sidst lavet i 2002 som et grundlag for PLS Rambøls rådgivning og 
markedsføring.  
 
Sp. Hvad er der efter din mening for visioner der kører rundt for tiden - bl. a. hos politikere 
og embedsmænd angående IT-politikker og tilgængelighed for borgerne til den offentlige 
forvaltning?   
 
Projektet Bedst på Nettet er undersøgelser som Rambøl har kørt i tre og halvt år for at 
vurdere offentlige hjemmesider. Der har vi nogle vurderinger som bygger på at sammenligne det 
offentlige med en butik. Begrebet tilgængelighed svarer i den sammenhæng til om 
udstillingsvinduet er godt nok, om selv blinde finde rundt i butikken, om der er der gode skilte og 
vareoplysning etc. - det er tilgængelighed i denne butiksmetafor. Det andet er så selve servicen; 
Hvad har det offentlige på hylderne - er det relevant for mig? For den private sektor er disse to 
kriterier egentlig nok d.v.s. tilgængelighed og service. Men når vi beskæftiger os med det offentlige 
har vi også et åbenhedskriterium fordi vi stiller nogle krav til det der er vores alle sammens. Vi vil 
have aktindsigt, gennemskuelighed og en klar afsender.  På en offentlig hjemmeside skal alle disse 
tre kriterier være opfyldt.   
På dette grundlag har vi så i de sidste år lavet en masse indikatorer og screenet ca. 2000 
offentlige hjemmesider hvert eneste år og givet dem værdi og ratings. I skulle kigge på disse 
kriterier.   
 
Med hensyn til visioner d.v.s. hvordan  jeg ser den her offentlige digitalisering - så er vi ikke 
engang kommet igang med at skrive forordet hvis vi vælger at beskrive udviklingen som en bog. Vi 
har ihvertfald ikke skrevet det første kapitel. Det er utrolig vigtigt at vi er rimelig udmyge og 
erkender at vi ikke rigtig er kommet igang endnu. Og det er uanset hvordan vi så griber det an  nu 
og her og hvor gode vi selv synes vi er - det eneste der er sikkert er at om 10-20 år når vi eller vores 
efterkommere ser tilbage - så vil de slå sig på låret af grin over det vi nu går og laver. Og den 
bevidsthed er vigtig at have når vi nu arbejder med digitalisering projekter. Hvornår var det nu f.ex. 
Internet slog igennem - måske 5-6 år tilbage? - og når vi ser på andre udviklingstiltag og hvor lang 
tid det tager dem at slå igennem så tror jeg det er vigtigt at have en realistisk tidsdimension og 
udmyghed med. Og  én af udfordringerne er på den ene side denne bevidsthed om at vi er kun igang 
med forordet og den anden er så at vi skal sørge for at de ressourcer vi bruger er så målrettet og at 
de giver en værdi.  
 
Sp. Nu er der en lang række offentlige "services"/eller skal vi sige muligheder for at betjene 
sig selv 24 timer i døgnet. Hvordan synes du at disse ydelser fungerer?  
 
Det kommer an på hvilket perspektiv jeg vælger. Hvis jeg ser på det i det perspektiv at vi set 
er kun er nået ganske kort - så synes jeg at en række services er gode. Men hvis jeg sammenligner 
med anden type offentlig service - så ligner det ikke noget. Der er for mange barriere f.eks. med 
den digitale underskrift. I den sammenhæng er 90% af al offentige service for dårlig. Vi er i et 
startstadie. Vi skal være opmærksom på at det vi er igang med har så store konsekvenser og 
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perspektiver. Vi har ikke ikke et begreb om hvordan digitaliseringen kommer til med ændre den 
offentlige service - spørgsmålet er hvordan og hvorledes og … i hvilken retning.   
 
Sp. Har du nogle bud på om den offentlige service bliver bedre eller dårligere i de næste år?  
Jamen, hvis vi bruger den rigtigt bliver den selvfølgelig bedre - men det kan også gå den 
anden vej. 
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Sp. Men det hænger meget sammen med de drivende visionerne der ligger bag? 
Du taler lidt som om du har en forestilling om at der sidder nogle med det store masterplan 
eller den store vision over hvad der skal ske næst. Jeg tror udviklingen er mere anarkistsk end så. 
Jeg tror ikke der findes nogen der fuldt ud kan gennemskue  konsekvenserne af den udvikling vi ser 
nu. Jeg har ikke mødt nogen. 
 
Sp. Staten forsøger da at stille sig i spidsen f. eks. med politikker og den digitale taskforce etc. 
? 
 
Ja, ja - min holdning er så at om vi skal fastholde et velfærdssamfund ud fra den demografi 
vi har- det danske eller nordiske velfærdsmodel - så er vi nødt til at finde nye og mere effektive 
måder at lave den offentlige sektor på. Vi er simpelthen nødt til at forbedre forvaltningen af vores 
alle sammens penge på. Dels er der ældre bombe problematikken der ligger bag og dels er der en 
arbejdsmæssig dimension - lidt grotesk - om ti år vil en tredje del af de offentlige ansatte forsvinde 
af arbejdsmarkedet.  
 
Sp. Når du siger  at det bliver nødvendigt at ændre hele strukturen i den offentlige forvaltning 
- tænker du så på det i lyset af den teknologi vi har nu  - eller om der under alle 
omstændigheder skal foretages strukturforanrdinger?  
 
Jeg tænker på det i lyset af strukturkommissionen hvor der er fuld gang i den, men også i 
forhold til den digitalisering vi ser nu. Der er utrolig mange ting i den offentlige sektor der kan 
forbedres og gøres langt mere effektivt. Vi får nogle midler og vi kan frigøre nogle ressourcer for at 
få mere værdi og mere nytte af den offentlige service. Borgerne kræver mere og og bedre service. Vi 
bliver mere og mere krævende brugere f.eks. på sundhedsområdet. Vi går på Internettet og henter 
informaton for vores praktiserende læge. Vi krævere mere og mere på skoleområdet. For at den 
offentlige sektor kan følge med i vores stigende krav så er den nødt til at forbedre servicen ligesom 
indenfor andre sektorer.    
 
Sp. I strukturkommussionens betænkning står der i IT-afsnittet at "digitaliseringen af 
den offentlige forvaltning drives frem af borgernes stadig stigende efterspørgsel efter digitale 
løsninger". Er det rigtigt?  
 
Ja og nej. Der er jo en diskrepans imellem hvad borgerne siger og hvad de reelt gør. I Den 
digitale borger 2002 er der en utrolig stor efterspørgsel efter digitale services.  
Men vi ser også at folk er blevet langt mere pragmatiske, kyniske og selektive i forhold til tidligere. 
Hvis servicen er bedre, hurtigere og mere effektivere, ja så bruger vi den. Man oplever nu her f.eks. 
i Københavns kommune, at der er faktisk ikke så mange som bruger den service som man troede. 
Og det er uanset om Kbh-kommunes hjemmeside er forholdsvis god. 
 
Sp. Har digitaliseringen ført til større åbenhed i den offentlige forvaltning?  
 
Jeg synes vi er kommet langt - f.eks. når jeg tænker på en konkret sag fra mit privatliv hvor 
jeg skulle søge om byggetilladelse. Så blev jeg henvist til tidligere afgørelser på nettet 3-4 år 
tilbage. Jeg er sikker på at jeg ikke havde fået disse oplysninger i de gamle gode dage. Nu kunne jeg 
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få dem ved hjælp af tre klik. Og det tror jeg at mange borgere oplever på mange områder. Det bliver 
også brugt mere og mere i dialogform. Jeg tror faktisk at det ikke er kun en floskel det der med 
åbenhed. Vi er slet ikke kommet langt nok, men jeg kan klart se at det begynder. Information er jo 
kun et museklik væk. Det giver en masse udfordringer med at stukturere, men prøv at sammenligne 
med for ti år siden og I vil se hvor langt mere transparant forvaltningen er blevet. Jeg vil ikke bytte. 5 
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Sp. Ja, men dit eksempel holder jo ikke helt - det er jo kun sat strøm på de 
eksisterende systemer, det er ikke noget nyt i det - kun at du kan gøre det hurtigere og 24 
timer i døgnet. Men én ting er at få indsigt i et sagsområde, noget andet er om man får bedre 
indsigt i sin egen sag? 
 
Jamen, der kører nogle forsøg med skatteligningen i to-tre kommuner hvor du simpelthen 
kan følge hvor langt du er nået i et sagsforløb. Der er ikke tvivl om at der vil komme endnu flere 
services af den slags. Prøv også at forestille dig hvad digitaliseringen har betydet for 
sundhedsområdet.  
 
Sp. Når vi snakker om åbenhed, så snakker vi også om afstande. Dit eksempel før med 
byggetilladelsen og at information var blevet mere tilgængelige betyder jo ikke at der er sket 
de store ændringer hvad angår nærhed i selve kommunikationen. Er det ikke forklaringen på 
den diskrepans mellem hvad folk siger og hvad de faktisk gør m.h.t. brug af de digitale 
services? 
  
Når man oplever tingene så indviklede, besvære og tidskrævende så beslutter man sig for 
ikke at bruge dem næste gang. Det er nogle af forklaringerne foruden den der diskrepans.  
 
Sp. Hvis det er forklaringen - hvordan kan man så gøre den digitale forvaltning  bedre? 
Vision igen? 
 
Hvis jeg kunne svare det i tre sætninger så ville jeg kunne køre langt flere projekter end jeg 
gør i dag. Det er meget vigtigt at holde tidsperspektivet klart - vi har så få års erfaring med det der 
er vores alle sammens - både fra dem som udbyder disse services, leverandører, det offentlige og 
borgerne. Det er dybt set også en generationskløft i dette her og som vi ikke endnu har overkommet. 
Vores børn vil have et helt andet forhold til offentlige digitale løsninger end vi har.  
 
Sp. Samtidig med strukturkommissionens rapport har regeringen sat frem den mening at den 
offentlige kommunikation skal samles med én indgang.  
Kan det efter din mening lade sig gøre at samle på ét sted så forskellige systemer? 
 
Det offentlige er klart struktureret med udgangspunkt i nogle interessestrukturer, traditioner 
og faglige hensyn. Med hjælp af teknologien har vi fået mulighed for at målrette information og 
service således at de passer meget bedre til dig og mig som brugere. Jeg tror ikke det bliver én 
indgang til det offentlige men jeg håber at der bliver lavet nogle services som er langt mere 
hensigtsmæssige og som f.eks. tager udgangspunkt i ens livssituation så vi ikke behøver at pendle 
rundt i systemet.  
Borgerne vil i de kommende år efterspørge mere og mere en række services og 
administrative ting som godt kan køre automatisk og ikke er underlagt et vurderingsgrundlag. Til 
gengæld er der en række services hvor du kræver at få en anderledes hjælp f.eks hvis du bliver syg. 
Så vil du kun have det bedste. Denne skelnen skal vi til at indrette os på og dermed det offentlige 
system. En lang række services kan således godt samles ét sted i Danmark, de skal bare køre, og 
der er nærhedsprincippet ligegyldigt.  
Min vision er faktisk at digitaliseringen bliver bl.a. brugt til at differentiere mere så at der 
bliver en lang række rutine services der kører med strøm på og helt automatisk. Til gengæld vil vi 
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som borgere kræve at der frigøres nogle ressourcer der giver en langt højere grad af ekspertise og 
dyb faglig og  personlig service der hvor det virkelig betyder meget.  
 
Sp. For at kunne sætte strøm på en lang række rutine ting - så skal der også være et 
modtagerapparat og reel sagsbehandling fremfør f.eks. pdf-dokumenter af skemaer?  5 
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 Det der er vigtigt her at have for øje at de største gevinster af digitaliseringen i en lang 
række sager - dem vil du ikke kunne opleve direkte som borger. Det er indbyrdes gevinster hos den 
offenlige sektor. En intern forvaltningssag.  
Jeg er ikke i tvivl om at potentialerne er der og der er også eksempler på at de bliver 
gennemført. Men der er også en masse eksempler på - og de er langt flere - at de ikke bliver brugt. 
Digitaliseringen i sig selv gør jo ikke den store forskel. Det er jo om du er i stand til at ændre din 
organisation, i stand til at ændre det flow der er mellem offentlige myndigheder, ændre 
arbejdsdeling mellem niveaur og sektorer. Det er der for alvor at gevinsten findes. Og det har vi for 
få eksempler på. Det er dette sammenspil vi er for dårlige til at gennemføre, men deri ligger alle de 
store potentialer.  
 
Sp. Sammenspil? Mener du så et samarbejde/integration mellem det private og det offentlige?  
 
Der ligger helt sikker nogle snitflader der og muligheder. Bl.a. indenfor 
virksomhedsområdet hvor grænsen flyder mellem told og skat og f.eks. hvad private revisorer laver. 
Der begynder man at se nye måder at samarbejde på, hvor grænserne ændrer sig.  
 
Sp. Ser du ingen problemer i det fra et borgers synspunkt? 
 
Det udfordrer da selvfølgelig denne grænsedragning mellem hvad vi som samfund vælger at 
den private sektor laver og hvad vi vil have styr på ud fra demokratisk synspunkt. Læg mærke til at 
jeg sagde at grænserne ændres. Der er selvfølgelig nogle demografiske holdninger der har 
indflydelse på hvor markedet skal ind, også en brugerstyring og til sidst er det nærhedsprincippet.   
 
Sp. Hvad ser du af barriere for integration af brugersystemer - de offentlige og de private?  
 
 En del af det offentliges legitimitet er at være synlig - det er told og skat meget gode 
til. Hvis du overfører denne legitimitet til den digitale verden da har mange  offentlige institutioner 
været meget gode til at markedsføre sig selv og gøre sig synlige med deres digitale tilbud. Det gør 
jo en gang imellem at det bliver det glade anarki og ikke bliver tænkt på tværs og ikke lavet services 
der retter sig mod dig og mig.  
Det er klart at ikke alle offenlige institutioner skal være på nettet - vi skal finde ud af en ny 
organisering - der er nogen instanser der skal være mere back-office end andre. Dette står vi over 
for nu og i de kommende år. Der er jo helt klart en konkurrence i den offentlige sektor om hvem 
skal løse hvilke opgaver etc. f. eks nu når kommunerne står over for sammenlægning etc. 
Digitaliseringen af den offentlige forvaltning har netop sat det her i et relief.  
 
Sp. Du nævnte for en lifecyclus som en måde at strukturere den offentlige forvaltning? Hvad 
forestiller du dig der?  
 
 Simpelthen at tage udgangspunkt i en livsbegivenheder. Vi har jo tiltag hvor man 
samler nogle services der passer til forskellige begivenheder som fødsler, flytning, skilsmisse etc. 
Her kan man samle services, private og offentlige, som f.eks. flytning.dk.  
Det er jo en anden måde at tænke service på så at du som borger ikke farer vildt. En ting vi ikke har 
snakket om det er jo at inddrage den internationale dimension. Kig ud i den store verden. Denmark 
og Norden er jo førende indenfor digitalisering. Jeg synes det er vigtigt at Norden og de nordiske 
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traditioner om borgerrettigheder sætter sit præg på udviklingen i den digitale forvaltning indenfor 
EU. 
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Bilag 4. Interview med afdelingschef Rolf Sørensen, KMD 
 
Social/Borgerservice, ansvarlig for www.NetBorger.dk / 
 
Fredag den 6. februar 2004 kl. 11.00 i KMD, Ballerup. Udspørgere: Anne-Marie Borritz og 
Jørgen Christian Wind Nielsen. 
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Hvor langt er man nået med den 24-timers offentlige service i bred forstand? 
 
Det ved jeg ikke om man kan sætte procent på, et er hvor mange der har adgang til det, det andet er 
hvor stort er potentialet. Indenfor de sidste år har potentialet været stigende, gået fra at cirka en 
trediedel af Danmarks befolkning havde adgang til i dag at tre fjerdedele har adgang. De nyeste tal 
siger at halvdelen har hjemme, men det er flere end dem der har hjemme, nemlig alle dem der har 
adgang på deres arbejde. Det er det ene aspekt i forhold til hvor den offentlige digitalisering er, altså 
hvor stor en gruppe er det muligt at få fat i. Det næste er så at sige hvor stor en del af den offentlige 
portefølje har en tilstrækkelig appeal til at man kan digitalisere den. Vi plejer at bruge det billede at 
der er nok der skal melde sit barn i daginstitution til at man kan lave et digitaliseret tilbud, men hvis 
du tager en ydelse som ansøgning om hønsehold i bymæssig bebyggelse, så er det meget få. Er 
målet om det er digitaliseret eller skal man overhovedet digitalisere ydelsen, hvor langt skal man 
gå? 
 
Der er lang vej igen til at udnytte nogle muligheder, vi er først ved at få digital signatur som gør at 
vi kan udnytte muligheder for at vi kan identificeres. Vi er vel 80 procent af dér hvor vi kunne have 
været. Men stedet vil flytte sig hele tiden. Man ved ikke engang om 100 procent er attraktivt. Hvis 
jeg kigger i min portefølje og min direktør sagde til mig: Du kan få tre mand mere, så ved jeg ikke 
rigtigt hvad jeg skulle lave. Jeg har egentlig lavet det der er prioriteret i forhold til det her. Så kunne 
jeg lægge en anden ramme hvor jeg havde nogle højere mål. Jeg kunne godt lægge planer og øge 
mit ambitionsniveau, men jeg oplever en offentlig sektor der opfører sig fornuftigt og i 
virkeligheden laver det meste af det de skulle lige nu, og det der kan betale sig. 
 
Hvordan fungerer de offentlige digitale ydelser set under et? 
 
Jeg synes at de fungerer som man kan forvente det. Hvis vi siger at vi i dag på nettet ikke har fået 
denne naturlighed hvor man bare går ind, og så ved vi at det er Rolf Sørensen der er der, det har vi 
jo ikke, for jeg skal ind og identificere mig med en digital signatur, den skal jeg føre med mig, og 
lige så snart jeg går ud af den ydelse som jeg er inde i, så taber jeg den igen, og jeg skal senere 
fortælle igen hvem jeg er. På den måde opfører jeg mig ikke naturligt når jeg er der. Så længe nettet 
består af fragmentale måder, altså bankerne accepterer én identifikation, så skal vi over og have 
OCES et andet sted, den fælles pinkode et tredie sted, eller andre steder er man fuldkommen 
ligeglad med det, der er det rigeligt at du bare betaler, så længe vi har sådan en verden synes jeg at 
vi er der hvor vi kan forventes at være. Og vi skal også huske på, jeg tror faktisk vi får mere ud af 
det hvis vi snakker tilgængelighed end hvis vi snakker brugervenlighed i den offentlige sektor. Hvis 
du går ud i verden udenfor og kigger på hvad der har været succes´er, bankerne har været succes´er, 
er de særligt brugervenlige? De er ikke mere brugervenlige end de offfentlige tjenester. Er 
rejsebranchen særligt brugervenlig? Hvorfor bestiller I jeres billet over nettet? Fordi I får 49,- kr. 
rabat hvis I gør det. Men det tager da lang tid før det lykkes en at få søgt den billet. Det er ihvertfald 
besværligt. Brugervenligt set tror jeg at vi er der hvor vi skal være. Hvis vi ser på handicapåret er 
der masser af offentlige sites der har fået tørre tæsk fordi siderne ikke er kompatible til 
talemaskiner. Jeg gik ind på nogle af mine sider og gjorde dem kompatible, opfyldte w3c-
standarden, så observerede jeg for at se hvornår de satte en talemaskine på. Der er mange der på 
grund af handicapåret i den offentlige sektor har brugt en masse kræfter på at lave nogle ting som 
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der ikke er nogen der gider at bruge. Vi må ikke gøre forskel på folk. Men hvor mange blinde 
mennesker har et ubændigt behov for at skifte læge via nettet? Søge deres boligstøtte via nettet? Vi 
skal også huske på vi har et volumen på 100.000 mennesker der i en kommune kan gå ind på en 
hjemmeside, af dem er de 5.000 blinde. Når vi ved at det er 5 procent af de 100.000 der går ind, så 
er det også kun 5 procent af de blinde, og så er vi nede på niveauet med hønsehold i bybebyggelse, 
og vi er enige om at sige at den blinde ville alligevel vælge det andet.  
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Standardisering? 
 
Du skal have nogle ydelser der er værd at standardisere. 
 
Åbenhed? Kan digital offentlig forvaltning bidrage til større offentlighed? F.eks. større 
aktindsigt, indsigt i hvordan forvaltningen arbejder? 
 
Det synes jeg allerede den gør. Hvis I tager strukturdebatten, og det viste sig også at vi med en 
meget lille reklameindsats fik 50.000 nye unikke brugere, der skulle ind og se på strukturdebatten, 
vi opgiver f.eks. nøgletal for alle kommunerne, du kan gå ind på NetBorger og så kan du se hvor 
meget det koster at have dit barn i daginstitution i en hvilken som helst kommune, du kan se hvor 
meget man bruger på madlavning til pensionister, du kan se en lang række nøgletal, du kan se hvor 
mange kriminelle der er i din kommune, hvor mange der er blevet buret inde for at lave dette og 
hint, alene det at de nøgletal nu er tilgængelige, det giver en større åbenhed, kan man sige, i 
forvaltningen, jo de har været tilgængelige hele tiden, men ved det at du får en digitalisering, så 
åbner du op sådan at du og jeg har en chance for at finde dem. Det er jo den væsentlige forskel, men 
omvendt kan man jo også komme og tage den debat som der var mange der tog for år tilbage om det 
kommunistiske samfund var mere åbent eller lukket end os andre, du kom til Sibirien ved at skrive 
noget derovre, her kunne du skrive hvad som helst men der var ingen der læste det, fordi det 
druknede i information. Hvad er det vi gør på nettet, giver vi folk mulighed for at læse noget? Vi 
har diskussioner med journalister selv fra store dagblade, hvor vi kontakter dem, også for at gøre 
reklame for vores eget, og siger at det de skriver er forkert, og det kan man faktisk se, for de 
oplysninger er tilgængelige, men søg f.eks. på Google og du får 8.000 hits. 
 
Hvad er barriererne for at folk bruger denne tilgængelighed noget mere? 
 
Tid, det er den væsentligste. Det er tid, og det er value proposition. Hvis du ikke har en værdi at 
tilbyde borgeren, du skal selv have en værdi, du skal selv have et rationale for at ville tilbyde det, 
men borgeren vil ikke tage det til sig. Der er en frivillighed i om man vil købe det eller ej, det svarer 
lidt til at Arla sælger mælk, de er de eneste der sælger det, det offentlige er også de eneste der 
udbyder det, men jeg kan godt vælge at jeg ikke vil drikke mælk og drikke juice i stedet for, jeg 
behøver ikke at tage mod deres tilbud, selvom de er et monopol. Sådan er det også, hvis vi ikke 
stiller et value proposition til borgeren, hvis ikke han får en værdi ud af det, jeg så en tjeneste f.eks. 
en banktjeneste, du kunne gå ind og få at vide hvad ens situation var fuldkommen ned i detaljen, 
hvad ens økonomiske situation var, du kunne købe et hus, der kunne tages højde for at sælge en 
pensionsopsparing, osv., der var syv skærmbilleder der var sat sammen, men det var ikke value 
proposition til mig. Hvis jeg skulle regne mit budget så nøjagtigt ud turde jeg ikke købe det hus. Det 
var netop en af den slags ting hvor jeg var villig til at betale mig fra det, jeg ville gerne bede min 
bankrådgiver hjælpe mig. Man kunne alt muligt og tjene en masse penge men hvis du havde 
arbejdet i stedet for havde du tjent endnu mere. Det er et value proposition. Jeg vil vove den 
påstand, jeg er efterhånden trænet netbruger, det er ikke det jeg falder for, jeg falder for at jeg kan 
skifte læge på nettet, så slipper jeg for at tage fri fra arbejde, men nu har jeg ikke skiftet læge de 
sidste 10 år, så det skulle jeg ikke bruge til noget.  
 
Spare tid, tiden er barrieren? 
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Det er ikke den tid, det er spørgsmålet, hvornår når folk op, hvis du starter på nettet i dag, så starter 
du med at kigge billeder, du starter med at lade dig begejstre over nogle ting, men du bruger det 
ikke naturligt, det er den tid der gør at det bliver naturligt, det bliver en naturlig del. Rejsebranchen 
forkortede den tid, de gav 300,- kr. i rabat fra starten, alle bestiller rejser over nettet, eller en stor 
del.  
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Vi skal skoles til at bruge nettet noget bedre? 
 
Ja, og så skal du have nogle værdier. Vi er enige om når du laver skoleopgaver så bruger du nettet, 
fordi der har du et value proposition, der er en annonce fra TDC for øjeblikket, en der skal lave en 
opgave, faderen kommer slæbende med leksika, men datteren finder det bare på nettet, her er det 
meget nemmere at finde umulige ting. 
 
Du tror det er den vej? 
 
Jeg tror simpelthen at det tager tid. Vi kan også se, vi kørte NetBorger op til 100.000 unikke 
brugere hver måned, det svarede til at vi havde et mål hvor vi skulle have ca. en trediedel af 
Danmarks befolkning pr. år, i tal. Da vi havde nået det sagde vi OK, nu dropper vi alt om trafik 
fordi den kommer af sig selv, det viste sig også, et år efter har jeg 200.000 unikke brugere pr. 
måned. Jeg har ikke gjort noget på reklamesiden. Der er gjort noget for at øge kvaliteten af 
ydelserne, men vi gjorde ikke som ved de første 100.000 hvor vi reklamerede. Jeg er gået målrettet 
på noget andet. Tiden arbejder meget bedre.  
 
 
Er vi overvældede over de mange digitale tilbud der er, information overload? 
 
Det var det jeg pegede på før med Rusland. Men der skal I tænke på i den offentlige sektor, at hvis 
vi snakker e-handel og den slags i den private sektor, så kan jeg fuldt ud forstå det, ligesom i 
Lyngby Centret, gælder om at få folk ind i centret, men det gør det ikke i kommunen. Det gør det 
ikke i den offentlige sektor, der står ikke en mand nede i forhallen på Rådhuset og siger: Når du er 
færdig med at søge dagpenge, så har vi tilbud på car-porte. At lokke folk til at bruge det offentlige 
system, det er en meromkostning. Det er ikke det man ønsker. Det vil ikke give effektivitet med 
mere trafik. Det er det det gør i den private sektor. Får man mere trafik så sælger man nok flere 
rejser.  
 
Samle den  borgerrettede kommunikation inden for den offentlige sektor?  
 
Én indgang.  
 
Hvordan kan en sådan løsning sættes i værk? 
 
Jeg har faktisk lige her til morgen bestilt domænet 1 indgang. Du har i dag en fire-deling af store 
portaler på det offentlige. Og så har du en myriade af ting neden under. Og det er lige meget. Jeg 
forstår ikke det med én indgang. Det er mere spændende for dem der vil være store og bygge 
imperier osv. Hvis jeg stadigvæk siger, det er ikke noget problem at få borgeren ind, hvor mange 
borgere i Danmark kender navnet Mostrup? De fleste har fået en vejviser. Hvor mange slår op i 
den? Hvornår får du hentet storskrald? Vil du så ringe til kommunen eller slå op i Mostrup? 9 ud af 
10 vil slå op i Mostrup. Eller nu efterhånden gå ind på nettet. Så jeg tror godt at vi kan lokke folk 
derhen. Hvis vi i dag har det billede hvor vi siger, her har vi det offentlige, og det kan f.eks. være de 
offentlige ydelser, så kan jeg godt se at én indgang er via NetBorger.dk, men jeg kunne også sige at 
jeg kunne distribuere den løsning så den kunne gå ud på samtlige kommunale hjemmesider, den 
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kunne komme ud på Danmark.dk, du kunne have et distributionsnet, borgerne kan så selv vælge 
hvilken vej de vil gå, men de ender det samme sted. Hvorfor skal borgeren have én indgang? 
Hvorfor har en ræv 4 indgange? Giver det mening? Det giver mening, det giver mening fordi der 
findes flere forskellige, der er NetBorger, der er Danmark.dk på content-siden, der er virk.dk på 
erhvervssiden, og der er sundhed.dk. Der findes fire store offentlige portaler. Sundhed.dk går på 
røven. Det er så lille et område. Hvis ikke medicinalfirmaerne holder den oppe, så går den ned. Så 
kan man da godt sige at Danmark.dk og NetBorger.dk, den ene har content og vi har løsninger, for 
dem kunne man godt lave én indgang, men for borgeren vil det være meget nemmere at borgeren 
kan gå ind på NetBorger.dk og ende det andet sted. Det er et meget bedre value proposition for 
borgeren.  
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Du ser ikke integrationen af disse sites som en vej til større tilgængelighed? 
 
Nej men det kan godt være at hvis du så siger at vi skal blive enige om hvordan vi skal gøre det. Vi 
har f.eks. et designprincip der ser ens ud på alle siderne til at gå ind på kommunernes sider, det har 
de ikke. Der kan man godt sige at hvis man nu var enig om det så kunne man godt have fælles 
måder, dvs. vi kunne behandle det mere rationelt. På langt sigt kunne vi få nogle bedre løsninger.  
 
Gevinst med kvaliteten? 
 
Ikke i forhold til borgeren. Det vil så være afledt af kvaliteten. Men det er mere et spørgsmål om 
hvem der bestemmer. Her har vi danmark.dk som vi siger der er statens, den har ingen trafik, den er 
kanon, den er dygtig, den er godt lavet og alt muligt, de har 5 gange så mange ansatte som jeg har, 
vi er 5 mand der kører hele NetBorger, de er 20-30 mennesker, alene i redaktionen. Og vi har tre 
gange så stor trafik. De har et bedre site end vi har. Men de har ikke noget value proposition til 
borgerne.  
 
Det er et spørgsmål om indhold? 
 
De går heller ikke ud og fortæller borgerne, det er en statslig myndighed. Jeg kan godt gå ud med 
mit og sige at der er nogle grupper jeg er ligeglad med, og jeg kan godt lave en aftale med Danske 
Bank, de kan kun lave en løsning med alle bankerne. Det er en anden verden.  
 
Er det det eneste problem? 
 
Danmark.dk laver et kanon godt stykke arbejde. Med virk.dk har man forsøgt at lægge det ud hvor 
KRAK kører det for dem. Amtsrådsforeningen har sundhed.dk, men det er medicinalfirmaerne der 
kører sitet. Men der er for lidt indhold. Hvor meget vil I interessere jer for en sundhedsportal, med 
mindre I er syge? Når Panodil er det eneste medicin man bruger, og det kan købes i supermarkedet 
så vil jeg ikke klikke på en sundhedsportal.  
 
Hvis vi ser på integrationen mellem de forskellige systemer, hvilke barrierer vil du se? Det lyder 
som om du selv har en barriere, du kan ikke se fordelen ved integrationen. Men hvilke barrierer kan 
der ellers være? 
 
Jeg kan godt se fordele, og når jeg kan henvise til et sted er det jo fordi dialogen er der.  
 
Brugergrænsefladeintegration? 
 
Min barriere er jo at jeg hele tiden siger at det skal kunne betale sig. Jeg mener fortsat af et godt 
hjerte og jeg tør ikke sige det offentligt at det er dybt åndssvagt at integrere for blinde. For de gider 
ikke bruge løsningerne alligevel. Det er noget helt andet man skal give dem af tilbud. Giv dem en 
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gratis PC eller noget andet, men at gå den vej at vi skal fordyre vores løsninger med 10 procent for 
at tilfredsstille nogen i teorien? 
 
Behovet? 
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Ja, og det er der min barriere i højere grad går. De går også ved at der er mange der snakker om 
blanketter og vi skal bruge blanketter. Der er vi gået en helt anden vej. Hvis man ser borgeren 
komme ind, hvor er de tykke landeveje, dér går vi ind og laver en applikation med fuld integration, 
hvis vi måtte, og det er dér der er nogle barrierer, vi har en lovgivning, hvis vi tager boligstøtten, 
hvis vi måtte kunne du skrive ind, kan jeg få boligstøtte, så ville maskinen sig ja eller nej. Jeg kan i 
dag se hvor meget du tjente sidste år, hvor meget sådan og sådan, og hvis jeg kunne få lov at gå 
over i boligselskabet kunne jeg også få oplysninger om din lejlighed. Det må jeg bare ikke. Hvis jeg 
måtte det kunne jeg lave den totale selvbetjening og det ville være et kanon rationale for hvis jeg 
kunne lave en sådan portal kunne jeg spare sagsbehandleren væk. Der hvor du sparer på nettet er 
ikke ved at du gør hans arbejde lettere, men at du fjerner ham.  
 
Undersøgelser viser at der faktisk ikke er nogen jobs der forsvinder? Vil det komme på sigt? 
Hvorfor er det ikke sket allerede? 
 
Fordi nu er vi oppe på at 75 procent kan, men det er kun 10 procent der gør. Hvis du siger at fru 
Jensen nede på Rådhuset, hun var i forvejen overbebyrdet 10 procent, nu har vi fjernet 3 procent. 
Måske har du fået en mere tilfreds fru Jensen. Det er din gevinst. En anden ting man skal tænke 
meget på i rationalisering, du sparer meget tid, det er dokumenteret at der spares i de forskellige 
sagstyper, men problemet er jo at hvis der kommer besparelser og du ikke hjemtager dem så vil der 
ske en serviceglidning, dvs. at man begynder at yde bedre service på noget andet. Og det kan være 
til fru Jensen, men hvis det ikke bestemmes hvad personalet skal lave et det yngste kontorelev der 
bestemmer hvem i kommunen der skal have en bedre service. Det er serviceglidning. Det sker i stor 
stil i den offentlige sektor. Mange borgmestre siger til os at EDB aldrig har givet noget som helst, vi 
er mange flere end vi var før, men der løses mange flere opgaver, men prøv at leg med tanken at 
alle PC´erne blev fjernet, hvor mange ekstra skulle de så være? Hvor mange er der så lavet 
serviceglidning for uden at der er truffet politisk beslutning om det? 
 
En anden vinkel end digital forkalkning kan være, jo de opnås en rationalisering, det bliver bare 
slugt af en forvaltning der fungerer skidt fordi der ikke er målsætninger og prioriteringer. Staten 
fungerer endnu mere bureaukratisk end kommunerne. Hvor meget af deres arbejdstid er egentlig 
fastlagt ovenfra? Hvor meget har systemet selv fastlagt? 
Hvilke konsekvenser vil strukturreformen have for digitaliseringen? 
 
Vil kommunerne investere i digitalisering nu hvis de alligevel skal lægges sammen med en anden 
kommune lidt senere? Der bliver et stop-op i hele den offentlige sektor. Det bliver svært at være 
progressiv. Vi skal til at finde helt andre forretningsmodeller. Hvis den enkelte kommune har penge 
vil de kigge ud på deres borgere, borgmesteren vil spørge hvordan stemmer borgerne på mig næste 
gang, det gør de ikke ved at vi laver en bedre hjemmeside, det gør de ved at vi laver en svømmehal. 
Det er nogle helt andre mekanismer. Det politiske system og deres målsætninger er at sende nogle 
helt andre budskaber. Så kan der blive en krig mellem forskellige offentlige instanser der gør at 
kommunerne alligevel vil gøre noget. Hvor skal opgaven ligge? Banen kan ændre sig mange gange. 
 
Integration af systemerne? 
 
Integration mellem systemerne bliver nu lavet i XML-snitflader. Derfor er integrationsdiskussionen 
død. Hele branchen er hoppet med fordi det er så kanon at lave XML-snitflader. De er penge i det. 
Det er meget bedre end at lave systemer. I virkeligheden består det af noget side-step det der sker i 
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øjeblikket. Staten er gået i gang med at bygge infrastrukturen i XML, og det er ikke et værktøj der 
er stærkt nok. Det er et fælles sprog. Men for at alle kan forstå det, man tager dansk, engelsk og tysk 
og ser på hvilke ord er ens, dem beholder vi, men det bliver et fattigt sprog der kun består af 10 
procent, og for at det så kan blive rigt igen laver man nogle XML-regler. Når jeg siger skole ved du 
godt at jeg mener fra 1. til 10. klasse, for hvis jeg havde ment gymnasium havde jeg sagt 
gymnasium. Sådanne beskrivelser ligger omme bag ved, og bagved igen ligger meta-data, hvor du 
igen fortæller at når jeg siger skole betyder det de og de konkrete institutioner og de ligger på de og 
de adresser. Dvs. at du gør det igen så kompliceret at det ikke er åbent, der er ganske få store 
virksomheder der kan finde ud af det, og når staten så henvender sig til dem siger staten 
konkurrence samtidig med at de skal arbejde sammen. Det kommer der ikke nødvendigvis noget ud 
af. Vores store dilemma er i øjeblikke at staten opfører sig som om det er 5-års planer, men de 
skifter holdning hele tiden, nogle gange skal vi lave XML. 
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Diskussionen om den borgerrettede del? 
 
Der ligger jo en lang diskussion. Hvis vi vender tilbage til de tidligere billeder. Virk.dk er meget 
kommercielle, vi ligger og er public service i midten og danmark.dk er klart offentlig. Vi har haft e 
fælles gruppe der har holdt foredrag om det, rundt omkring i centraladministrationen, rundt omkring 
i den offentlige sektor, vi har haft samarbejde, vi har bare ikke fået det ud at køre alle steder, et af 
de steder vi ikke har fået det ud at køre er E-boks, de har hidtil sagt vi laver OCES, certifikater, nu 
vil de have at det skal bruges til noget, også til E-boks, jamen til hvad, bankerne vil ikke bruge 
OCES, de har deres eget, vil staten anerkende E-boks skal de også lægge deres lønsedler i dem, i 
øjeblikket ligger hele debatten om staten vil anerkende E-boks. De snakker sikker e-mail via OCES, 
men med den sagsbehandlingstid der er i staten, 3-6 måneder, kan folk have nået at skifte deres e-
mailadresse, hvis staten ikke har en e-boks at sende fra og lægge i, så kan man faktisk ikke få fat i 
den borger igen der har skrevet en henvendelse, og I skal huske at man er tilbøjelig til at sige 
borgeren skal have fat i myndighederne. Jeg vover den påstand at det er under 20 procent af 
kontakten med borgeren der kommer fra borgeren, de 80 procent kommer fra myndigheden. Men 
for hver henvendelse til borgeren er der 4,50 kr. at spare i porto. Ret stort rationale. Vi vil tjene 
mere på at myndigheden henvender sig til borgeren.  
 
Se analogen, bankerne har opdaget det, de vil have fuldmagt til at fremsende diverse ting. Bankerne 
har opdaget at det er billigere at de henvender sig til kunderne først. Det er bl.a. det teoretiske 
grundlag vi arbejder med. 
 
PLS-undersøgelse, blande privat service ind i en indgang. 45 procent af borgerne mener at  
det kan man godt? Det gør I jo også? 
 
Erfaringerne siger at det ikke er tilstrækkeligt vedkommende endnu. Vi har afprøvet det, men 5-6 
forskellige områder skal være parate til at gøre det. Flytning er et eksempel. Vi har alliancer med 
Danske Bank. Vi kører det meget på alliancer. Også mellem kommercielle sites.  
 
Hvad er de relevante problemstillinger? 
 
Hvor går den etiske grænse? Hvis du er syg, vil du ikke over til hjemmehjælpen samtidigt, vil du 
ikke også godt lige have bragt dit brød fra bageren, vil du også godt have tilbudt nogle piller fra et 
medicinfirma, NOVO vil gerne have dig med i et forsøg? Det har vi arbejdet meget med. 
Flytteguiden, Brøndby flyttefirma. Kan vi etisk holde til at være partnere? Kan vi etisk holde til at 
dømme virksomheder der ikke er dømt i retten? Det er niveauet i vores dilemma. Speednames smed 
vi ud. Derfor har vi nogle gange skåret området væk igen. Vi har prøvet meget på NetBorger, vi vil 
gerne være større, men lige nu overvejer vi retningen.  
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Hvordan har I valgt private partnere, bruger I fokusgrupper? 
 
Vi arbejder med fokusgrupper. Vi har center for brugervenlighed. Vi har et center der afprøver 
vores løsninger. Vi tester personer med video og kigger på deres reaktioner. Men ellers analyserer 
vi vores primære kunders arbejdsgange. Her er en landevej der er tilstrækkelig bred, vi har fundet 
50 områder hvor der var stor trafik og så har vi sagt på andre områder at det vil vi ikke. For der er 
ikke trafik. Igen hønsehold. 1.000.000 for 4 transaktioner er for dyrt. Vi har taget meget nøgterne 
vurderinger. Partnerskaber med den finansielle sektor fordi de er klar. Fagbevægelsen har vi 
snakket en del med på content-siden, men de har ikke været klar. Der er en public service der kan 
minde om vores. Vi har vores løsninger, og vi har distributionsapparatet, vi har også 3.part 
distribution. På NetBorger kan du f.eks. søge om SU. Det er ikke kun vores egne tjenester, der 
ligger dér. Vi viser ikke kun videre, vi pakker også ind. Vi har også forklædeagtige ting, hvis d 
f.eks. vil bestille en digital signatur. Det kan du gøre på forsiden af NetBorger, og så ryger du med 
et dybt link ind i TDC-siden. Vi har lavet aftaler med de andre og i stedet for at gøre det som mange 
tjenester gør i dag, får folk til at opholde sig længe, så opfatter vi folk som en omkostning. Det er 
value proposition når man kan gå direkte til målet.  
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I har jo så faktisk tænkt i én indgang? 
 
Hvis det er én indgang at man ender i samme løsning, så er det vores løsning og tankegang. Mange 
kommuner mener at det er væsentligt at beholde deres hjemmesider, så lad dem beholde dem. Men 
det er da dumt af dem, og det er det kommunerne bruger allerflest penge på dig, og det gør staten 
også, der ligger beskrivelser af samtlige love, også på Danmark.dk, dér sidder kommunerne og 
skriver deres egne beskrivelser af lovgivningen.  
 
Man vil kunne hente noget i integrationen dér? 
 
Vi har lavet en portal til en eksisterende hjemmeside, og det er så måden at komme videre på. 
Borgeren tror i virkeligheden at man stadigvæk er på kommunens hjemmeside. Det kan man godt 
kalde én indgang teoretisk set, men hvis man spørger danmark.dk skal der stå Statens Information 
foran, altså brandes. Vi mener at man ikke behøver at brande. 
 
Man kunne også lave personificerede indgange hvor man kunne kombinere alle de forskellige 
muligheder? 
 
Det er det store hit i øjeblikket og der har jeg en barriere der siger at det er branchen der har skabt 
den idé. Gør man det i dag på nettet? Vil man gerne være det? Men kan faktisk godt i dag, på f.eks. 
Yahoo kan man sætte en side op, og jeg har oplevet at der var aldrig det jeg havde gemt som jeg 
skulle bruge. Jeg tror ikke på personaliseringen, jeg tror på nemmere adgang, men folk gider ikke 
personaliseringen fordi de gider ikke at have så ordnet et liv. Igen banken, hvis det er tilstrækkeligt 
komplekst ønsker jeg ikke at betjene mig selv, så er jeg villig til at betale. Det er branchen selv der 
synes at det er sjovt at prøve – det er nørderne. Du får aldrig volumen i det. 
 
Ville det ikke være dejligt at vælge børn fra hvis man ingen børn har? 
 
Men vi tvinger ikke folk igennem noget på NetBorger. Hvis du går via emneindgangen til flytning 
bliver du ikke belemret med en daginstitution.  
 
Men det er på forsiden, skulle man ikke kunne fjerne det? 
 
Men hvis du polariserer folks adgang skal du kigge på, hvis du tager 10 emneindgange, så kan man 
sige at der er 20 i stedet for, og folk kunne så vælge mellem dem, men det vil så koste dobbelt så 
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meget at lave. Og hvor mange ville bruge det? Der har vi så indtil videre sagt at vi laver lidt 
personalisering, men vores erfaringer og resultater står ikke mål med det det koster.  
 
Så det er også et spørgsmål om at vægte ressourceforbrug? 
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Ja for du har altid knappe ressourcer. Der må man se på hvad der bedst kan betale sig at lave.  
 
Hvis det var et spørgsmål om at møde folks dybeste behov, og ikke et spørgsmål om 
ressourcer? 
 
Jeg tror ikke at folk har det behov. I fokusgrupper har vi haft det oppe, det er én af de ting vi 
spørger om, om det generer dem, men vi arbejder med fokusgrupper på den måde at vi stiller dem 
over for nogle operationelle problemstillinger, vi kører ikke tænketank på dem. Vi får folk til at se 
på forskellige tekniske spor og diskuterer hvordan vi løser det bedst muligt. Vi kan så sige at 
prioriteringen gav at det var spor B. Det er ikke sådan en slags afstemning. Vi hører på hvad 
fokusgruppen siger og ser så på hvor vi får det bedste resultat i forhold til ressourcerne. Vi har 
prøvet at lave en mur at spille op ad, og den mur hedder det rationelle. Det der er i fokus i 
NetBorger er det vi kalder ’den effektive kommune’. Alle de erfaringer vi har med stopur og så 
videre har vi afleveret videre til folk i kommunerne. Kommunerne bruger så vores erfaringer til at 
lave økonomistyring internt. En anden ting der er ganske væsentligt er at sige OK nu fik borgeren 
lov at aflevere, men vi skal også have en forvaltning der er i stand til at benytte det. Den gamle 
vittighed var og sådan var det at man fik borgeren til at skrive ind med e-post, og så printede 
kommunen den ud, fordi den skulle ind på sagen. Nu skal vi arbejde med de interne arbejdsrutiner. 
For en stor virksomhed som os, vi leverer EDB, men det er måske halvdelen af vores forretning, 
den anden halvdel er organisation.  
 
Når jeg tænker NetBorger tænker jeg organisation. Det er billedet lige nu. Vi kigger meget på det 
rationelle, på ’den effektive kommune’, og så kigger vi meget over mod staten, og grunden til at jeg 
sidder her at samarbejdsrelationerne eksisterer, jeg laver sammenlignelig brugerinformation for 
staten lige nu. Vi laver Danmarks-debat for dem, hvis vi taler om demokrati. 
 
Hvordan er erfaringerne med debat? 
 
Folk gider ikke. Vi fandt for nogle år side Bedst på Nettet med en pool i Ålborg, vi har også haft 
forskellige debatfora med større eller mindre succes. Én der vandt e-prisen i går var én der havde 
formået at få folk til at chatte. Se debatterne på computer on-line. I hvert indlæg er der er 
debatmulighed. Jeg tror ikke rigtig på det. Jeg tror på at hvis vi kan skabe en læserbrevs-stemning, 
med en fornuftig facilitator, og som kan blive kendt. Måske er strukturreformen tilstrækkelig 
interessant. Der har vi foreslået et fælles projekt med danmark.dk. Men demokrati på nettet? 
Exitpools ja/nej samtidig med en læserbrevsstemning, det kunne godt være måden at få danskerne 
til at interessere sig for det.  
 
Hvis det var et medie der kunne være på nettet ville nørderne bruge det. Vi er mange i dette miljø, 
oder sidder i arbejdsgrupper osv., men vi bruger det ikke på nettet. Vi sender e-mails med en masse 
uskrevne regler. I skal heller ikke være blinde for at jeg taler for mine produkter, det samme gør alle 
andre. Meget af det er ligegyldigt og overflødigt. Der er 10 forskellige produkter på internettet.  
 
Hvad er barriererne for at man ikke bruge dialogfora? 
 
Fordi vi ikke skal genbruge materialet. Tingene bliver alligevel afgjort andre steder. De der kræver 
det er de der kommer ’nedefra’ og vil have indflydelse.  
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Det offentlige er i virkeligheden ikke interesseret i at skabe en efterspørgsel? 
 
Hvis vi taler om et rationale, så må man gå ud fra at kommunikationen findes i dag, og det gælder 
om at flytte kommunikationen fra én kanal til en anden. Folk har altid søgt om boligstøtte, nu skal 
trafikken flyttes over til nettet, kommunen skal ikke have skabt en ny ansøger. Serviceniveauet kan 
måske forbedres, men ikke mængden. Der er mulighed for at flytte kanal, og for at øge 
serviceniveauet, men det er typisk på content, f.eks. en brochure der fortæller om kommunen, den 
kan sendes ud, eller gøres tilgængelig på nettet, men informationen skal ikke belaste bagbutikken 
efterfølgende. Det kommer an på hvilken synsvinkel der anlægges, det skal ikke øge efterspørgslen, 
men gerne serviceudvidelser. Den mængde penge vi bruger på at lægge noget content, den kunne vi 
stille til rådighed for flere mennesker. Det skal besluttes hvad der lægges ud, det skal vurderes, det 
skal fjerne henvendelser. Men hvis det ikke står klart genererer det henvendelser. Det er ikke et mål 
i sig at kommunerne ønsker en større dialog med deres borgere om praktiske ting. For så er det ikke 
et rationale. Det er et dilemma. Hvis du bruger X kroner på at skabe et digitalt system og når så 
henvendelsen kommer og kommunen alligevel må printe henvendelsen ud, så er de X kr. en 
merudgift. Hvis man internt gør som man plejer.  
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I digital forkalkning kritiserer man at man ikke har fået gevinsten, men det er et forsimplet 
synspunkt, spørgsmålet er hvorfor man ikke hjemtager den. For jeg mener at den er der. Den er bare 
spist op af en serviceglidning.  
 
Ligger der ikke en optimering af tiden, value proposition, hvis der er en højere grad af 
integration? 
 
Borgeren skal have en gevinst for at gøre dette her. Det kan være hurtighed, det kan være 
tidspunktet, det kan være besparelser, det er sikkert værd i en opgave at kigge på hvilke parametre 
en borger vil synes er interessante. Og hvilke parametre har det offentlige, rationale eller 
serviceforbedring. Hvad er gevinsten? Større rationale for forvaltningen, og større værdi for 
borgeren.  
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Bilag 5. Spørgeguide til fokusgruppeinterviews  
 
Afvikling 29. marts til 2. april  
 
 5 
Introduktion – præsentation, form og forløb 
 
Moderator forklarer hvem vi selv er, at vi har forskellige roller og hvilket projekt/masterafhandling 
vi er i gang med.  
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- Vi er interesserede i at høre jeres umiddelbare meninger om DOF, dvs hvordan I bruger de 
offentlige hjemmesider, hvordan I synes de fungerer mv. Vi har nogle idéer om hvordan 
kommunikationen kan forbedres, men har ikke selv de vises sten, så vi er interesserede i at høre, 
hvad I mener, gør og vurderer når det gælder de digitale tilbud.  
 
Fokusgruppe – forløbet vil veksle mellem at jeg viser nogle plancher eller stiller nogle spørgsmål, 
som I taler med hinanden om. I skal selv køre diskussionen, jeg stiller kun spørgsmål, hvis I 
bevæger jer væk fra emnet – og xxx vil stille opfølgende spørgsmål, hvis vi godt vil ha’ jer til at 
uddybe eller følge op på noget. Vi har sat halvanden time af – og med mindre I har brug for en 
pause, regner vi med at køre løs uden pause.  
 
Teknik - interviewet optages på lydbånd (shhh), kun anonyme citater fra interviewet i rapporten. 
 
Præsentationsrunde - Alle præsenterer sig ved navn, alder, job og erfaring med netbrug 
 
Stil derefter startspørgsmålet, som alle skal komme med deres umiddelbare bud på i en styret runde: 
’Tænk over hvornår du sidst har været inde og bruge en offentlig hjemmeside. Fortæl hvordan du 
husker det – var det nemt/frustrerende/en god oplevelse?’ 
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7 successkriterier for en god kommunikation med det offentlige 
 
Vi har syv papskilte med succeskriterier skrevet på (vi har et par ekstra blanke i baghånden, hvis nu 
de finder på flere succeskriterier). I skal rangordne de syv  - som min. diskutere jer frem til hvilke 
tre, der er de væsentligste, og hvilket der er mest underordnet. (Går diskussionen trægt, kan vi 
hjælpe på vej ved at knytte nedenstående spørgsmål til.)  
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1. At kunne finde det, man har brug for 
Hvor vigtigt er det at kunne finde det man leder efter, at have overblik over hvor de digitale 
offentlige ydelser kan findes? At hovedruterne på de offentlige hjemmesider er klare?  
 
2. At ha’ adgang hele tiden 
Hvor vigtigt er det at ha’ adgang til informationer og ydelser hele døgnet, ugen igennem? 
 
3. At spare tid  
Hvor vigtigt er det at spare tid når du bruger digitale ydelser fremfor udfylde papirer og lægge i 
postkassen eller at møde op på Rådhuset fx?  
 
4. Mulighed for personlig betjening og dialog 
Hvor afgørende er det at man kan kombinere digitale ydelser med dialog og personlig betjening? 
Foretrækker I en personlig behandling/samtale fremfor en digital service hvis I får valget?  
 
5. Sikkerhed og tillid 
Hvor vigtig er det at vide at interaktionen med det offentlige er sikker, og at den fx ikke kan spores i 
andre kommunikationsprocesser eller sammenkøres med anden information? Hvordan kan der 
skabes tillid i kommunkationen? Digital signatur.  
 
6. Åbenhed og indsigt i forvaltningen 
Hvor vigtigt er det at de offentlige sites giver indsigt i de offentlige forvaltningsstrukturer? At have 
aktindsigt og at der er åbenhed omkring beslutningsprocesser fx? 
 
7. Ensartede tilbud - ensartet behandling  
Hvor vigtigt er det at de digitale ydelser er ens for alle, ikke alene ift. hvem man er, men også ift. 
hvor man bor? 
 
 
Brug af offentlige hjemmesider 
 
• Hvilke offentlige hjemmesider bruger I hyppigst? Hvorfor netop dem? 
• Hvor har I fået den bedste oversigt over de offentlige tilbud på nettet? 40 
45 
• Man kan som borger opleve, at man skal surfer fra det ene websted til det andet for at finde 
en bestemt oplysning. Systemerne ’hænger ikke sammen’ - eller de er ikke tænkte i sammen. 
Hvordan kan der skabes større sammenhæng i de offentlige digitale serviceydelser? 
• Hvad skal der til for at man føler sig tryg i netkommunikation med det offentlige? 
 
Indgange og emne på de fire store  
 
• Der er mange forskellige måder at strukturere en hjemmeside på. Man ser tit en brugerflade 
der kan ses som et billede af den struktur forvaltningen har – hvordan mener I den mest 
hensigtsmæssige struktur ser ud? Er den lavet ud fra de forskellige enheder i forvaltningen, 
ud fra ens livssituation eller som en alfabetisk liste over emner?  
50 
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• Display af netborger.dk - umiddelbare kommentar til struktur og sammenhæng. Er 
indgangene logiske? 
• Display af Danmark.dk, Sundhed.dk og Virk.dk – kommentarer til struktur.  
• Hvad mener gruppen om en kombination af offentlige ydelser og private initiativer i den 
digitale forvaltning, ex virk.dk?   5 
 
Én (fleksibel) indgang til den offentlige forvaltning 
 
• Hvorfor er de fire sider mon ikke samlet i én?  
• Hvordan vil det virke med én fælles indgang? 10 
15 
20 
• Hvad er fordelene ved at have standardiserede strukturer og fælles systemer hos landets 
kommuner og internt i den offentlige forvaltning? Ulemperne?  
• Hvad synes gruppen om en personlig indgang til det offentlige (brugerord/Password)? Er det 
en mere hensigtsmæssig indgang til den offentlige digitale forvaltning? 
• Hvordan kan en indgang gøres fleksibel for den enkelte? 
• Hvordan mener gruppen at der kan skabes større sammenhæng i den digitale tilbud for 
brugerne?  
• Hvad skal der til i den offentlige forvaltning for at gøre de digitale ydelser mere målrettede? 
• Hvilke andre digitale løsninger end dem der nu findes kan I forestille jer? 
 
Afrunding – ekstra spørgsmål   
 
• Hvad mener I om det synspunkt at digitaliseringen af den offentlige forvaltning kan åbne op 
for en demokratisk dialog og debat mellem myndigheder og borgere?  
• Hvad mener I om argumentet at digitalisering hos det offentlige fører til mere effektiv og 
bedre service? – eller at det vil frigøre nye ressourcer til bedre service på andre områder? 
25 
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Bilag 6. Resumé fokusgruppe-interview - Island 
 
den 1. april 2004 
 
 5 
Startsp:Tænk over hvornår du sidst har været inde og bruge en offentlig hjemmeside. Fortæl 
hvordan du husker det - var de nemt/frustrerende/en god oplevelse 
 
Sammenfattende en blandet erfaring. To af de interviewede havde en positiv oplevelse af 
besøg på offentlige hjemmesider og syntes at det gik godt at finde det de ledte efter. De andre to 
havde haft problemer med at helt finde elementære oplysninger som f.ex. adressen på den 
pågældende institution og e-mail kontakter. Repsondenerne er web-erfarne og flittige forbrugere af 
offentlige websites, men det påpeges at der ikke findes tilsvarende offentlige portaler i Island og 
Danmark. De fremgik af svarene at Islændinge er flittige brugere af de digitale ydelser der tilbydes, 
eksempelvis udfylder over 80% af skattebetalere selv et digitalt skatteopgør.   
10 
15 
 
7 successkriterier for en god kommunikation med det offentlige - Rangordning 
Under interviewet diskuteredes ikke særlig detaljeret de underspørgsmål der var formulerede 
under de syv successkriterier.  
  20 
25 
30 
35 
40 
45 
LOGOS 
1. At kunne finde det man har brug for 
Gruppen var stort set enige i at det allervigtigste kriterium for success ved besøg på en offentlig 
hjemmeside var at kunne finde det man havde brug for og det skulle helst gå stærkt.  
Alle fire satte dette kriterium i første og andet sædet.  
 
2. At have adgang hele tiden  
Dette kritierum skorede højt på ranglisten. En af respondenterne satte døgnadgang i topsædet, to gav det 
andet sædet,  hvorimod den fjerde nedpriorierede den kraftigt; Henholdsvis var svarene: "Vigtigst for 
mig er at have adgang hele tiden til den digitale forvaltning. " til "Det er af mindre vigtighed for mig at 
have døgnadgang til offentlige oplysninger".  
 
3. At spare tid 
Til dette kriterium kom der noget modadrettede svar som til dels er i overensstemmelse med svarene til  
det foregående kriterium. Én af respondenterne prioriterede tidsbesparelsen meget højt hvorimod 
flertallet,  placerede det i bundsædet på ranglisten. "Tiden er billig når man befinder sig der 
hjemme." 
 
PATHOS  
4. Mulighed for personlig betjening og dialog 
Det bemærkelsesværdige ved svarende under dette kriterium var at personlig betjening over Nettet ikke 
ansås at være af så stor en betydning som man kunne have ventet. Én af respondenterne nedprioriterede 
dette kriterium således til bunds. De tre andre mente klart at muligheden for personlig betjening var 
vigtig, og én enda meget vigtig, men placerede det alligevel i 4-5 sædet. "Jeg synes folk i almindelighed 
skulle have den bevidsthed at selvbetjeningen kunne følges op med en samtale". Flertallet i gruppen 
foretrak webløsningen fremfor en personlig betjening hvis de kunne vælge.   
 
ETHOS 
5. Sikkerhed og tillid 
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Gruppen gjorde sig ikke de store bekymringer over sikkerhed i den digitale forvaltning og tog det for 
givet at den var i orden. Én placerede dette kriterium dog som det fjerde vigtigste. Til den del af 
spørgsmålet der vedrørte tillid i kommunikationen kom der ikke egentlige svar.    
 
6. Åbenhed og indsigt i forvaltningen 5 
10 
15 
Dette kriterium var ikke så væsentligt for gruppen. Kun én anså dette kriterium meget vigtigt og 
placerede det højt i rangordningen med argumenet; "..de underliggende dokumenter for 
beslutninger er ikke altid tilgængelige på hjemmesiderne, således at jeg synes det meget vigtigt at 
man får indsigt i forvaltningen og arbejdsprocesserne…". De tre andre gav derimod udtryk for at de 
offentlige hjemmesider ikke i sig selv var en afgørende fakor for indsigt og åbenhed i forvaltningen.  
 
7. Ensartet tilbud - ensartet behandling 
Ensartede tilbud om DOF og ensartet behandling i den offentlige forvaltning var af væsentlig betydning 
for gruppen og to placerede dette kriterium i tredie sædet. Den tredie mente: "at det da var et meget 
retfærdigt"- og placerede det i midten i sin rangordning, hvorimod den fjerde mente at dette kriterium 
var af mindre beydning. Det svar kom også til et opfølgende spørgsmål at det ikke var nødvendigt at alle 
offentlige systemer var kompatible og sammenkørlige.    
 
Brug af offentlige hjemmesider 
 Se også svarene under det indledende spørgsmål og bemærk at de her forholder sig til 
isl. websites. Gruppen bruger offentlige hjemmesites flittigt og kender godt muligheder for digitale 
ydelser. Det blev konstateret at der manglede en god oversigt over digitale tilbud - og at 
forklaringen lå i at der ikke findes store portaler i Island.  
20 
25 
30 
 
? Hvordan kan man da bedst skabe en oversigt over de digitale offentlige tilbud? 
Gruppen mente at en kombination af flere indgange til den offentlige forvaltning var en 
forudsætning for en god oversigt. Ligeledes at der fandtes flere valgmuligheder på selve siterne i 
emneopdeling og katagorisering af ydelser. Krav om bedre oversigt over DOF og servicering ansås 
primært at komme indenfra selve forvaltningen - ikke fra brugerne ;Måske har vi  simpelthen ikke 
brug for en offentlig portal. Vi er måske blevet så weberfarne at vi ikke behøver disse 
portalløsninger.  
 
De fire store offentlige portaler i DK  
To i gruppen havde et godt kendskab til de fire danske portaler. Generelt fik de en god karakter, 
især danmark.dk hvor man mente at der fandtes flere søgemuligheder og fleksibel emnestrukurering 
med f.ex. lifecyclus. Virk.dk fik derimod en dumpekarakter. Men man bemærkede at; "..Danskerne 
var ved at blive portal-gale" og at der ikke var nogen mening i at have fire offentlige portaler af 
denne art? Sundhed.dk havde dog sin berettigelse som en afgrænset sektorportal. 
35 
40 
 
? Kombination af offentlige ydelser og private initiativer?  
Gruppen havde ikke de store indvendinger mod en kombination af private og offentlige ydelser - 
sålænge det offentlige var en garant for sikkerhed og regelværk. Hæmskoen ved denne blanding 
ansås at være en fare for skævhed og bias i valget af private samarbejdspartnere. 
 
Fleksibel indgang til den offentlige forvaltning 45 
50 
 Gruppens ældste respondent var en varm fortaler for en personlig indgang til DOF og 
de andre gav ham stort set ret. Han anså det som en klar fordel at brugeren selv kunne skabe sin 
egen brugergrænseflade for kommunikationen med det offentlige 
Det blev også peget på det i gruppediskussionen at en vigtig del af motivationen for besøg til 
DOF via en personlig indgang kunne være aktuelle nyheder fra nærsamfundet. Til det kom dog 
modargumentet;  
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"Det kommunale gør kommunikationen ikke mere personlig for mig. Jeg kommunikerer 
alligevel så lidt med min kommune. Derimod kommunikerer jeg mere med mine børns lærere, .. og 
med min netbank. Jeg aner ikke hvordan jeg skulle strukturere min personlige indgang.." 
 
Afrunding - ekstra spørgsmål 5 
10 
15 
20 
25 
 
? Demokratisk dialog indenfor DOF? 
Gruppen henviste til dårlig erfaring med diskussionsforaer i Island og Finland - hvor det viste 
sig at forholdsvis få mennesker ytrede sig og at de alligevel tilhørte den samme meningselite der 
deltog i samfundsdebatter i de øvrige medier. "Diskussionerforaer er efter min mening endnu et 
umodent medium." To i gruppen mente iøvrigt at webben primært var et informationsformidlende 
medium, hvorimod den demokratiske debat og diskussionerne skulle foregå på møder. "Det fysiske 
møde er efter min mening den bedste forlængelse på webben - ikke en chatkanal." 
Respondenerne mente ikke at demokratiargumenterne i de formulerede it-politikker kun havde 
en legitimerende funktion men konstaterede at folk var blevet bedre udrustet til aktiv 
samfunddeltagelse efter Internettets tilblivelse.  Men; .."Demokratiet afhænger ikke af teknikken, 
diskussionsforaerne eller de nye netkontakter. Man skal have kombination af fleret ting.. - selve 
begrebet digital diskussionsfora er så nyt for os - SMS-generationen vil sikker bruge helt andre 
begreber om udøvelse af demokratiet". 
 
Gruppen gav desuden ikke meget for argumenterne om at digitalisering hos det offentlige 
generelt ville føre til mere effektiv og bedre service - bl.a. fordi at der ikke fandtes gode 
styringsmekanismer for rationalisering indenfor forvaltningen. Men den holdning blev også ytret at 
den offentlige service var blevet bedre i takt med digitaliseringen og at det i sig selv havde haft en 
demokratiserende effekt.   
 
Opsamling af svar i henhold til problemformulering 
1. Hvad betinger borgernes kvaliative oplevelse af kommunikationen med DOF?  
(successkriterierne) 
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Logos= de tre første spørgsmål (ref. til forstand, logik, rationaliet) 
Pathos= spørgsmål nr. 4 (ref. til sandhed, oprigtighed, ) 
Ethos= de tre sidste spørgsmål (ref. til integretitet, troværdighed, personlighed) 
 
Hvis man giver hver en successkriterie en talværdi fra 1-7 kunne svarene visuelt fremstilles 
som ovenfor. Grafikken er selvfølgelig en forenkling og til en vis grad fortolkning eftersom værdien 
"mindre betydning" og "spiller ikke så stor rolle" har en variant fra 1-3 på denne skala. De tre første 
spørgsmål relateredes til de gyldighedskrav der baseres på fornuft, logik og rationalitet og to af dem 
viste sig at være af størst vigtighed for respondenterne d.v.s. findbarheden og døgnadgang til den 
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offentlige forvaltning. Tidsbesparelse og sikkerhed og tillid var derimod det som gruppen anså af 
mindst betydning.  
Man kan således uddrage fra svarene at den umiddelbare brugbarhed d.v.s. findbarhed (klar 
struktur og søgeveje), døgnadgang og rational og hurtig ekspediering betinger primært successen i 
kommunikationen med DOF.  5 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
 Samlet var der dog nogle interessante modsætninger i svarene til hvad betinger en 
success  i kommunikationen med DOF. Den første angår tidsfaktoren - hvor gruppen henholdsvis 
nedprioriterede tidsbesparelser, men understregede samtidig vigtigheden af en hurtig og effektiv 
ekspediering. Den anden modsætning gik på at gruppen prioriterede den personlige betjening 
forholdsvis lavt, men betonede samtidig vigtigheden af at have en bevidsthed om mulighed for 
personlig kontakt i forvaltningen hvis det blev nødvendigt. Flertallet foretrak desuden webløsning 
som første prioritet frem for en personlig ekspediering hvis de kunne vælge.    
 Det sidste interessante i svarene er hvor højt gruppen prioriterede at alle borgere var 
ligestillede i kommunikationen med de offentlige. Ensartetheden betones som et 
retfærdighedsprincip, men alligevel fremgik det at forskellighed var at froetrække i den kommunale 
digitale betjening (senere i interviewet) og at sammenkørlige systemer som teknisk ligestiller 
brugerne i forvaltningen ikke ansås at være en stor nødvendighed.  
 
2.  Hvordan kan den digitale kommunikation mellem det offentlige og den enkelte borger 
strukureres og præsenterse så man som bruger og borger oplever større sammenhæng og 
relevans?  
 I gruppen var der en varm fortaler for fleksibel indgang til den offentlige forvaltning, 
ikke kun via portaler som ansås at være gode nok men for forvaltningsorieneret løsning. "De skal 
selvfölgelig være der - men der skal være alernativer og flere emneopdelinger og katagoriseringer 
fordi folk er forskellige" 
Der argumenteredes  livligt for en personlig indgang hvor brugeren selv kunne skabe sin 
brugergrænseflade for kommunikation med DOF. Hovedargumenterne var at en fleksibel og 
personlig indgang som tog udgangspunk i borgerens livssituation - og hvor der kunne hentes 
mangfoldige oplysninger fra private og offentlige instanser - var den bedste motivation for 
hyppigere besøg.  
.  "… Den offentlige service kommer ikke fra én retning, den kommer flere steder fra. Den 
kommunale eller den lokale betjening er så lille en del af den samlede offentlige service - og man 
går ikke nødvendigvis først ind på den kommunale hjemmeside. Hvis man derimod giver folk 
anledning til at vælge en personlig indgang - giver man dem en grund til at bruge "sin egen web" 
og så kunne man se hyppigere besøg . Folk søger f.eks. kun en gang om daginsitution for sit barn - 
kun en gang om skole - hvorimod hvis du kunne hente mangfoldige oplysninger fra private og 
offentlige instanser via din personlige indgang så har du en motivation for flere webbesøg…Den 
eneste risiko man tager er at borgeren ..begrænser sine valgmuligheder for meget" 
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Bilag 7. Fokusgruppeinterview - Island 
  
1. april 2004. 
 
Deltagere:  5 
10 
Jóhann Gunnarsson 65 år - sagkyndig hos det islandske finansministerium, Sigurður Davíðsson 45 
år webredaktør for administrationen d.v.s alle de islandske ministerier, Salína Helgadóttir 45 år 
sekretær i Nordisk sekretariat (deltog i de første 40 min.), Kolbrún Þóra Oddsdóttir 47 år arkitekt og 
miljøansvarlig i Hveragerdi kommune. Moderator, tekniker og observator: Sigrún Bjørnsdóttir.   
 
 
Tænk over hvornår du sidst har være inde og bruge en offentlig hjemmeside. 
Fortæl hvordan du husker det - var de nemt/frustrerende/en god oplevelse? 
 
Salína: Det var en fin oplevelse. Jeg var inde hos Skatte- og toldvæsenet at hente love og aftaler om 
moms og afbetalinger. Det gik som smurt.  
15 
20 
25 
30 
35 
40 
 
Jóhann: Jeg er hver dag inde på adskillige offentlige hjemmesider. Og det er en meget blandet 
erfaring. Det er ganske almindeligt at jeg ikke finder de mest elemenære oplysninger som f.eks. 
adressen hos denne offentlige institution og hvilket telefonnummer den har. Det er også meget 
almindeligt at der mangler e-mail-kontakter på ansatte og ansvarlige og det har jeg efterhånden lidt 
tålmodighed overfor. Jeg har også raget ind i besværligheder når jeg søger konkrete oplysninger der 
burde være tilgængelige. Jeg skulle f.eks. for nyligt skrive en rapport for ministeriet om den 
prakiske ramme for distance-arbejde og ville hente oplysninger fra Telestyrelsen om priser. Jeg 
fandt dem ikke på webben så jeg ringede dem op. Efter en lang og indviklet telefonisk 
ekspeditionsproces fik jeg endelig det svar at oplysningerne fandtes kun på webben - hvor jeg havde 
forgæves søgt.  
Vi her i Island har intet som vi kan kalde offentlige portaler. De offentlige hjemmesider der findes 
er struktureret helt ud fra forvaltningens synspunkt. Jeg kan derfor godt forestille mig at dem der 
ikke kender forvaltningen nemt rager ind i problemer.  
 
Kolbrún: Jeg var sidst inde på Miljøstyrelsens web hvor jeg søgte information om Lokalagenda 21. 
Dem fand jeg ikke således at jeg måtte løfte telefonen og bede om at få dem tilsendt. Det var ikke 
særlig god oplevelse - de er ikke gode til at opføre sin web.    
 
Sigurður: Generelt kan jeg sige at det går fint at finde det jeg har behov på offentlige hjemmesider. 
For ganske kort tid siden ledte jeg af personlige årsager efter domsafgøresler og love om boliger - 
det var nemt nok. Længe inden jeg begynde at arbejde med offentlig formidling brugte jeg den 
digitale betjening der fandtes og syntes det var en god oplevelse.  
 
Successkriterier for en god kommunikation med de offentlige: 
Papskilte uddelt og deltagere bedt om at rangordne efter væsenlighed 
 
Jóhann: Tiden er billig når man befinder sig der hjemme. Tidsbesparelsen sætter jeg derfor helt 
afgjort nederst.   45 
 
Sigurður: Tidsbesparelse er heller ikke dem primære successfaktor for mig. 
Jóhann: Derimod er det af stor vigtighed for mig at finde det jeg søger efter og jo det skal da være 
ret hurtigt - så det kriterium sætter jeg nummer ét.  
Sigurður: Det sætter jeg opså i topsædet.  50 
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Jóhann: Jeg tvivler også på hvor væsentligt det er for mig som web-bruger at forvaltningen er åben 
og gennemsigtig…   
Sigurður: Jeg synes heller ikke at indsigt i det offentlige afhænger af selve hjemmesiden… 
Jóhann: … Og det med de ensartede tilbud og behandling, det er da kun retfærdigt - så det placeres 
jeg sådan i midten.   5 
10 
Kolbrún: Jeg har den erfaring f.eks. med mødereferater på offentlige hjemmesider - at de bliver til 
stadighed fattigere af oplysninger - de underliggende dokumenter for beslutninger er ikke 
tilgængelige på hjemmesiderne, således at jeg synes at det meget vigtigt at man får indsigt i 
forvaltningen og arbejdsprocesserne. 
Jóhann: ..Jo, det kan jeg selvfølgelig tilslutte mig..  
 
Rangordning af successkriterier 
 
Kolbrún: Jeg har aldrig tid nok - derfor prioriterer jeg disse to kriterier højest d.v.s. tidsbesparelse 
og det at at kunne finde det man har brug for. Det med indsigt og åbenhed i forvaltningen sætter jeg 
nummer tre. Sikkerhed og tillid kommer nummer fire, men mindre vigtigere for mig er at have 
døgnadgang til oplysninger. Ensartede tilbud og ensarted behandling kommer nummer seks og 
nederst sætter jeg kriteriet med mulighed for personlig betjening og dialog. En personlig betjening 
kan jeg altid få ved at følge op på mit ærinde via telefonen eller posten.   
15 
20  
Sigurður: Første prioriet for mig er at finde det jeg har brug for og det skal helst gå stærkt. 
Nummer to er at have altid adgang til information. Nummer tre er at samme    
betjening findes for alle, d.v.s. at der findes ensartede tilbud over hele lande og ensartet behandling. 
Men det ligger jo ganske enkelt i webbens natur. Muligheden for personlig betjening og dialog er 
meget vigtig for mig og den sætter jeg nummer fire. Jeg synes at folk i almindelighed skulle have 
den bevidsthed at webbetjening altid kan følges op med en samtale. Som bruger bekymrer jeg mig 
ganske lidt over sikkerhed og tillid. Hvis jeg kommunikerer med det offentlige forestiller jeg mig 
simpelthen at sikkerheden er i orden. Åbenhed og indsigt i forvaltningen kommer nummer six og 
25 
det med tidsbesparelsen sætter jeg sidst. Webben er i langt højere grad en tidsberøver fremfor en 
tidsbesparer. Folk bruger alligevel 2-3 timer om dagen på webben - så kan man spørge, hvad brugte 
folk egentlig tiden til inden de begyndte at surfe på Internet?   
30 
35 
 
Jóhann: Tiden nedpriorierer jeg til bunds. Det vigtigste er derimod to ting; at have hele tiden 
adgang til den digitale betjening og at kunne hurtigt finde det jeg har brug for - ellers bliver jeg 
irriteret og arrig. Som webbruger tænker jeg ikke over det med åbenhed og indsigt i forvaltningen - 
jeg stoler på at de oplysninger som jeg leverer finder den rigtige vej og at de ikke misbruges. 
Kriterierne med ensartede tilbud, ensartet behandling og muligheden for personlig betjening spiller 
ikke så stor en rolle - selvom jeg godt kan indse at de er vigtige i mange henseender. Jeg tænker 
ikke så meget om sikkerhed og tillid i kommunikationen med det offentlige, men gør i stedet selv en 
indsats for at beskytte mig.  40 
45 
50 
 
Salína: Vigtigst for mig er at have adgang hele tiden til den digitale offentlige betjening. Nummer 
to er at finde de oplysninger jeg søger efter, nummer tre at der findes ensartede tilbud og behandling 
for alle borgere i landet. Nummer fire er at have muligheden for personlig betjening og dialog. De 
tre andre er mindre vigtigere.  
 
Spørgsmålet om muligheden for personlig betjening går jo også ud på om hvilket valg man 
træffer hvis man har begge muligheder, digital betjening versus personlig betjening.  
 
Salína, Jóhann og Sigurður: Ja, så bruger man webben helt klart som første prioritet. 
 
Brug af offentlige hjemmesider  
 31
 
Kolbrún: Jeg bruger mest to offentlige websites; Altingi.is for at finde frem til love og regler især 
om miljø og miljøministeriets web besøger jeg også flittigt. Også kommunale webber; 
Hveragerdi.is, Akureyri.is og Reykjavik.is.  
 5 
10 
15 
Jóhann: Jeg færdes jo helt klart mest på de adskillige webber indenfor den offentlige 
administration, men derudover besøger jeg den islandske ordbog tit.  
 
Sigurður:  Der findes jo ikke nogle egentlige offentlige portaler der kan give en god oversigt over 
de offentlige tilbud på nettet. Kommunerne i Island har dog en god oversigt over sine tilbud hos 
deres landsforening.  Måske får man den bedste oversigt simpelhen ved at anvende søgemaskinerne. 
Inden jeg begyndte at arbejde indenfor den offentlige administration brugte jeg ikke den digitale 
offentlige forvaltning. Skat- og told-webben er i dag nok den mest anvendte. Majoriteten af 
islandske skattebetalere - over 70% - udfylder digitalt sit skatteopgør.   
 
Hvordan kan man da bedst skabe en oversigt over de digitale tilbud? 
 
Jóhann: De fleste nationale forvaltningswebber har gennemgået to eller tre reorganiseringer. I 
England har man nu gjort det tredie forsøg - for at gøre den digitale forvaltning mere tilgængelig 
og nemmere for brugerne at finde rundt i. Briterne  organiserer sin nye forvaltningsweb efter life-
cyclus princippet. Erfaringen har dog vist at der skal flere indgange og katagoriseringer til - 
livsforløbs-metoden er én måde at gøre det på og efterhånden meget anvendt. Emneopdeling i 
henhold til f.eks arbejdsdeling indenfor forvaltningen er en anden måde at gøre det på, men 
20 
generelt synes jeg at folk skal have flere valgmuligheder i emneopdelingen. Her i Island er det ikke 
lykkedes os at skabe en oversigt over de digitale tilbud hverken med portaler eller et 
hensigtsmæssigt søge- og katagoriseringssystem. 
25 
30 
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Sigurður: Vi har jo heller ikke gjort forsøget endnu, men nu i 2004 har man da planer om at gå i 
gang.  Men man kan jo også stille det på hovedet - selvom vi ikke har haft en offentlig portal har vi 
allerede utallige offentlige websites - og det går udmærket for brugerne at finde rundt på disse 
webber og imellem dem. Jeg finder ingen pres fra brugerne om at der skal oprettes en offentlig 
portal med hensigtsmæssig og brugervenlig katagorisering. Jeg har aldrig kunnet mærke sådanne 
krav udefra - kun indenfor selve forvaltningen. Måske har vi simpelthen ikke brug for en offentlig 
portal. Vi er måske blevet så weberfarne at vi måske ikke behøver disse portalløsninger og 
katagoriseringer.   
 
Jóhann: Problemet med at bruge søgemaskinerne er jo at de oplysninger de finder frem til ikke er 
helt pålidelige. Man ved jo heller ikke hvad man går glip af. Søgningen er med andre ord ikke 
autoriseret.  
 
Indgange og emneopdeling på de fire store i Danmark 
 
Sigurður: Jeg synes Danskerne simpelthen er ved at blive portal-gale. Jeg kender Danmark.dk 
efterhånden meget godt. Strukturen er enkel og tilgængelig selvom man kan have sine meninger om 
hvad der kan gøres bedre. Vi har bl.a. kigget på danmark.dk  som et forbillede for Island.is. På 45 
Sundhed.dk forsøgte jeg mig med at finde en ny læge og det gik da nogenlunde. Derimod giver jeg 
ikke meget for virk.dk. Umiddelbart når du åbner denne web får du det indtryk at sådan 
strukturerer man slet ikke en hjemmeside. Der er alt for mange farver, for mange opdelinger, for 
mange ustrukturerede oplysninger og for mange fiduser- alt hvad man ikke må når man organiserer 
en hjemmeside. Sikken en uerfaren web-redaktør. Jeg fik heller ikke et godt indtryk af netborger.dk 
- jeg synes ikke denne web har noget mere end de andre kunne rumme. Efter 5-6- klik var der ikke 
sket så meget. 
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Jóhann: ..På Danmark.dk gør man da mange gode ting - helt forbilledligt synes jeg. 20 emner i 
venstre valgbaren - godt nok i overkanten og helt i overensstemmelse med forvaltningsstrukturen - 
men der er også mulighed for lifecyclus søgning.  Med andre ord en kombination og fleksibelt 
emnestrukturering. 5 
 
Sp. Ser I en mening i at have fire hjemmesider/portaler af denne art?      
 
Jóhann: Nej slet ikke.  
 10 
Sigurður: Jeg ser en mening i at have en særlig sundhedsportal - om en afgrænset sektor hvor man 
kan komme ind via f.eks. danmark.dk. Jeg betragter danmark.dk derimod som et ansigt på det 
offentlige. En slags bus-central.  
 
Sp. Hvad synes I om en kombination af offentlige ydelser og private initiativer i den digitale 15 
forvaltning som f.eks. virk.dk? 
 
Jóhann: Jeg har ikke gransket det godt nok til at have en kvalificeret mening om det.  
I princippet synes jeg det OK.  Hvis vi f.eks. sidestiller spørgsmålet til kommunerne og staten - så 
synes jeg at disse organer skal blandes mere end hidtil - vejen dertil kunne være at bruge 
kommunernes digtalisering som drivkraft. Hos flere kommuner forsøger man sig med personlieg 
indgange hvor private initiativer kombineres med det offentlige. De igennem burde der klart være 
indgang til de offentlige portaler. De private initiativer kommer jo også til udtryk i den digitale 
betjening som bankerne tilbyder - derigennem er også en vej til det offentlige. Man burde 
simpelthen kunne vælge imellem flere indgange, private og offentlige.  
20 
25 
 
Kolbrún: Jeg har ingen mening om dette her. De bedste løsninger er at foretrække bortset fra om de 
er offentlige eller private.  
 
Sigurður:  Jeg har intet imod en kombination af private og offentlige initiativer. Der er lige så store 
chancer for at det lykkes - eller ej. Det offentlige må selvklart være en garant for at alt kører efter 
reglerne - det offentlige har et ansvar og man nærer altid denne frygt for at det offentlige er bias i 
sin selektion af private partnere.  
30 
 
Én fleksibel indgang til den offentlige forvaltning 35 
Jóhann var inde på den mulighed at have en personlig indgang til den digitale forvaltning - 
synes I generelt at den løsning er mere hensigtsmæssig end de store portaler?    
   
Jóhann: Jeg synes at en personlig indgang er en valgmulighed som flere mennesker ville 
foretrække. Fordelen er at brugeren til en stor del selv kan skabe sit interface for kommunikationen 
med det offentlige og kan give sig tid til at vænne sig til den. Det kan godt være at det samme 
menneske ville på samme måde kunne finde sig godt til rette med et andet interface, men hvis 
kommunen fremskaffer en løsning med personlig indgang så har han denne mulighed som første 
valg og lærer muligvis at sætte pris på den. Banken kunne forså vidt også tilbyde ham et interface 
med mere eller mindre den samme information og valgmuligheder - og så kunne han vælge den som 
sin personlige indgang. 
40 
45 
Den offentlige service kommer ikke fra én retning, den kommer flere steder fra. Den 
kommunale eller den lokale betjening er så lille en del af den samlede offentlige service - og man 
går ikke nødvendigvis først ind på den kommunale hjemmeside. Hvis man derimod giver folk 
anledning til at vælge en personlig indgang - giver man dem en grund til at bruge "sin egen web" så 
kunne man se hyppige besøg . Folk søger f.eks. kun en gang om daginsitution for sit barn - kun en 
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gang om skole - hvorimod hvis du kunne hente mangfoldige oplysninger fra private og offentlige 
instanser via din personlige indgang så har du en motivation for flere webbesøg.  
 
Sigurður:  Jeg synes ikke vi skal bekymre os så meget om hvilket udstyr kommunerne stiller til 
rådighed for borgerne og at alle ligestilles med hensyn til betjening. Der er alligevel så stor en 
forskel mellem kommunerne i betjening generelt set..  
5 
 
Synes du ikke dete synspunkt går imod princippet om ensartede eller kompatible systemer i 
den offentlige forvaltning d.v.s. hvis kommunerne får frit spil med hensyn til udformning af 
deres digitale betjeningssystemer?  10 
15 
  
Sigurður: Jeg synes ikke nødvendigvis at alle systemer skal være fælles og kompatible - overalt i 
forvaltningen - det spiller ikke hovedrolle hvilket system anvendes. Det er vigtigere at folk bruger 
dem.  
 
Jóhann: Jeg taler helt bestemt for stor fleksibilitet i den digitale forvaltning. Netop for at 
imødekomme alles behov. For nogle passer en personlig indgang bedre end portalerne - og 
portalerne er jo netop en slags garant for at offentlig information står til rådighed - ikke så meget 
om hyppighed og interaktion. Den eneste risiko man tager er at borgeren der definerer sin egen 
indgang - begrænser sine valgmuligheder for meget. Han kan vælge dem for snævert. Han ændrer 
ikke sine vaner ved at få en personlig indgang til den offentlige forvaltning. Han begynder ikke 
pludseligt at interesse sig mere for politik. Det nye som han kan - er at han kan bruge den offentlige 
betjening når det passer ham.   
20 
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Kolbrún: I mange små kommuner er forholdsvis mange af beboerne kommunalt ansatte.  De 
bruger den kommunale hjemmeside som en vigtig informations- og nyhedskilde. Deres 
professionale og lokale verden skal absolut præsenteres på computerskærmen når de åbner den 
kommunale hjemmeside. Begivenheder, også med sportsforeninger og private virksomheder som 
leverandører, præsenteres på den kommunale web og dem kan du ikke læse om i andre medier. 
Denne funktion må man ikke glemme når det besluttes hvilken digital betjening borgerne skal have. 
Disse daglige nyheder fra nærsamfundet giver anledning til web-besøg og gør også den personlige 
indgang via kommunen mere attraktiv.   
 
 Sigurður: Jeg har ofte tænkt over den kommunale betjening og hvor hyppigt man egentlig behøver 
at besøge sin kommunale hjemmeside. Det kommunale gør kommunikationen ikke mere personlig 
for mig. Jeg kommunikerer alligevel så lidt med min kommune. Derimod kommunikerer jeg mere 
med mine børns lærere, .. og med min netbank. Jeg aner ikke hvordan jeg skulle strukturere min 
personlige indgang..  
35 
40 
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.. Jeg kender et nyt eksempel som bekræfter at valgmulighederne ikke skal være for mange. Det 
handler om et intranet som blev oprettet for to år siden for et stort internationalt flyselskab med 
flere tusinde ansatte.Denne indre web havde utallige valgmuligheder hvor hver en ansat kunne 
indrette din egen personlige indgang. Dette blev den helt store katastrofe, de mest web-erfarne 
klagede mest over at systemet var for indviklet - hvorefter man lavede en ny generation af den indre 
web med et standardiseret system og langt klarere navigation. Alle var lykkelige. Måske er vi slet 
ikke parat til at indlede disse personlige indgange med for mange modulerede valgmuligheder.  
 
Hvilke idéer har I til andre digitale løsninger end dem der nu findes? 
      
Jóhann: Portalløsninger er gode nok men de behøver ikke at være så fremtrædende som de eneste 
rigtige i den offentlige forvaltning. De skal selvfølgelig være der - men der skal være alternativer og 
flere emneopdelinger og katagoriseringer fordi folk er forskellige. Det er også godt at få god 
vejledning til webanvendelsen og at det bliver et kommunalt ansvar. I Internetes begyndelse gjorde 
50 
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man meget ud af nyheds-selekion og al slags sortering af information - sorteringssystemerne blev 
dog hurtigt for indviklede og man opgav at bruge dem. Det samme må ikke ske med muligheden for 
personlig selektion indenfor den offentlige forvalning.  
 
Hvad med diskussionfora, chatchannaler, større grad af interaktivitet mellem borgere og 5 
myndigheder?   
 
Jóhann: Jeg er bange for at det bliver de samme mennesker som snakker mest på de offentlige 
diskussionsforaer som er aktive andre steder f.eks. i aviserne og radioen.  
E-mail er nok det mest hensigtsmæssige kommunikationsform til at supplere en offentlig 
hjemmeside. Hvis man kan stole på at få svar ved en e-mail så rækker det for mig.  
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Sigurður: Hvis man går til kommunalkontoret må man stille sig tilfreds med den kontakt/den 
person som står ved disken. Det samme gælder vel i e-mail kommunikationen. Hvis man får et 
hurtigt svar så rækker det. Det behøver ikke at være så personligt og intimt at man altid henvender 
sig til den samme person.  
Vi har gjort et forsøg med diskussionsfora hvor man diskuerede muligheden af at forkorte 
gymnasierne om et år - vi fik 80 indlæg over 3 måneder - de fleste af dem der deltog skriver 
regelmæssigt om uddannelse i aviserne. Diskussionsfora er efter min mening endnu et umodent 
medium. Jeg har et andet eksempel fra Finland hvor man gjorde et forsøg over tre måneder med 
diskussionsfora for hele landet om offentlige beslutninger. De fik omkring 1000 indslag og det 
finske samfund har 8 millioner indbyggere. Måske er det kun en statslig legitimeringsfunktion at 
tilbyde diskussionsfora af denne art - disse 1000 mennesker ville under alle omstændigheder have 
kunnet finde andre kanaler til at udtrykke sine meninger - og måske mere effektivt. Men denne 
udvikling er da meget interessant og spændende - vi er kun at tage de første skridt …og vi skal 
vænne os til mulighederne … 
 
Kolbrún:  ….Beboerdemokrati er jo et modeord - og digitale diskussioner, især indenfor 
byplanlægning - har man da gjort forsøg med i Akureyri, Islands næststørste kommune. 
Diskussionerne gik mest ud på klager over kommunens dårlige service f.eks. ved snerydning. Jeg 
tror at webben primært skal anvendes til at formidle information, hvorimod selve diskussionerne 
skal foregå på beboermøder. Det fysiske møde er efter min mening den bedste fortsættelse på 
webben - ikke en chatcanal.  
 
Sigurður: … Jeg synes det er en pointe i at se webben primært som et offentligt 
formidlingsinstrument som der skal følges op på med andre former for interaktion som f.eks. et 
møde. Webben skal jo ikke være en afløser for møder. Den personlige tilstedeværelse, den kan vi da 
ikke undvære.  
 
Sp. Jo, men man bruger bare ikke de muligheder der findes for at udøve demokratiet på en 40 
ny og kreativ måde.   
  
Sigurður: Når alt tages sammen mener jeg ikke at demokratiargumenterne i digitaliseringen kun 
har en legitimerende funktion  - folk har klart bedre adgang til information - det der varierer er 
hvilke kommunikative alternativer anvendes. Demokratiet afhænger ikke af teknikken,  
diskussionsforaerne eller de nye netkontakter. Man skal da have kombinationer af flere ting, en 
blanding. Digital diskussionsfora - selve begrebet er så nyt for os. SMS-generation vil sikker bruge 
helt andre begreber om  udøvelse af demokratiet.  
45 
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Sp. Hvad synes I om de argumener at digitaliseringen hos det offentlige fører til mere effektiv 
og bedre service?  
 
Jóhann: For det første er man generelt ikke at spare penge ved at digitalisere - jo måske på nogle 
afgrænsede områder. F. eks. indenfor skatten hvor man helt klart har sparet ressourcer. Spørgsmålet 5 
er så hvad der bliver af de penge der spares? Jeg mener ikke at vi ser færre offentlig ansatte eller 
konkrete besparelser - simpelhen fordi der mangler bevidst politik. Der findes ikke indenfor den 
offentlige forvaltning gode styringsmekanismer for at rationalisere. Derimod ser vi hel klart at 
bankerne både har kunnet skære ned i personale og effektivisere virksomheden med digitale 
løsninger.    10 
15 
20 
25 
 
Sigurður: Jeg er overbevist om at den offentlige service er blevet bedre med de digitale ydelser. Og 
det har en demokratiserende effekt. Det hører man flere steder fra og det er rigtig nok. De statslige 
udgifter er dog ikke blevet mindre - skattepenge er som vand - de finder altid sin vej.   
 
 
Kommentar fra moderator:  
Denne islandske fokusgruppe er ikke helt repræsentativ, idet de interviewede ikke er direkte brugere 
af den danske forvaltning. Men gruppen har ikke desto mindre en kapacitet for at afprøve en 
hypotese om én indgang til den offentlige forvaltning, eftersom de som brugere med indsigt i 
forvaltningsstrukturer er godt i stand til at vurdere 
brugbarhed og principper i den offenlige formidling i almindelighed.  
De har også, med undtagelse af en, fulgt nøje med i udviklingen af den digitale forvaltning i 
Danmark. Jeg anser derfor interviewet en pålidelig kilde for at uddrage nogle generelle 
betragtninger om indgang til den digitale forvaltning og dermed et hypotesetestende grundlag. 
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Bilag 8. Display – Fokusgruppeinterview - Island 
 
Deltagere:  
Jóhann Gunnarsson 65 år - sagkyndig hos det islandske finansministerium, Sigurður Davíðsson 45 
år webredaktør for administrationen d.v.s alle de islandske ministerier, Salína Helgadóttir 45 år 
sekretær i Nordisk sekretariat (deltog i de første 40 min.), Kolbrún Þóra Oddsdóttir 47 år arkitekt og 
miljøansvarlig i Hveragerdi kommune.  
5 
Moderator, tekniker og observator: Sigrún Björnsdóttir (47 år).   
 
LOGOS 
1. At kunne finde det, man har brug for 
Jóhann: Det er det af stor vigtighed for mig at finde det jeg søger efter og jo det skal da være ret 
hurtigt - så det kriterium sætter jeg nummer ét.  
Sigurður: Det sætter jeg også i topsædet. 
Kolbrún: Jeg har aldrig tid nok - derfor prioriterer jeg disse to kriterier højest d.v.s. tidsbesparelse 
og det at at kunne finde det man har brug for. 
Sigurður: Første prioriet for mig er at finde det jeg har brug for og det skal helst gå stærkt .. 
Nummer to er at have altid adgang til information. 
2. At ha’ adgang hele tiden 
Kolbrún: … det er af mindre vigtighed for mig er at have døgnadgang til oplysninger 
Sigurður: . Nummer to er at have altid adgang til information.  
Jóhann: Tiden nedpriorierer jeg til bunds. Det vigtigste er derimod to ting; at have hele tiden 
adgang til den digitale betjening og at kunne hurtigt finde det jeg har brug for - ellers bliver jeg 
irriteret og arrig. 
Salína: Vigtigst for mig er at have adgang hele tiden til den digitale offentlige betjening. Nummer 
to er at finde de oplysninger jeg søger efter, nummer tre at der findes ensartede tilbud og behandling 
for alle borgere i landet. Nummer fire er at have muligheden for personlig betjening og dialog. De 
tre andre er mindre vigtigere.  
3. At spare tid  
Jóhann: Tiden er billig når man befinder sig der hjemme. Tidsbesparelsen sætter jeg derfor helt 
afgjort nederst.   
Sigurður: Tidsbesparelse er heller ikke dem primære successfaktor for mig…. Den sætter jeg sidst 
Webben er i langt højere grad en tidsberøver fremfor en tidsbesparer. Folk bruger alligevel 2-3 
timer om dagen på webben - så kan man spørge, hvad brugte folk egentlig tiden til inden de 
begyndte at surfe på Internet? 
Kolbrún: Jeg har aldrig tid nok - derfor prioriterer jeg disse to kriterier højest d.v.s. tidsbesparelse 
og det at at kunne finde det man har brug for. 
PATHOS 
4. Mulighed for personlig betjening og dialog 
Kolbrún: …Nederst ( i rangordningen) sætter jeg kriteriet med mulighed for personlig betjening og 
dialog. En personlig betjening kan jeg altid få ved at følge op på mit ærinde via telefonen eller 
posten. 
Sigurður: Muligheden for personlig betjening og dialog er meget vigtig for mig og den sætter jeg 
nummer fire. Jeg synes at folk i almindelighed skulle have den bevidsthed at webbetjening altid kan 
følges op med en samtale.  
Jóhann: . Kriterierne med ensartede tilbud, ensartet behandling og muligheden for personlig 
betjening spiller ikke så stor en rolle - selvom jeg godt kan indse at de er vigtige i mange 
henseender. 
Spørgsmålet om muligheden for personlig betjening går jo også ud på om hvilket valg man 
træffer hvis man har begge muligheder, digital betjening versus personlig betjening.  
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Salína, Jóhann og Sigurður: Ja, ja så bruger man webben helt klart som første prioritet. 
ETHOS 
5. Sikkerhed og tillid 
Kolbrún: Sikkerhed og tillid kommer nummer fire (i rangordningen), men mindre vigtigere for mig 
er at have døgnadgang til oplysninger 
Sigurður: Som bruger bekymrer jeg mig ganske lidt over sikkerhed og tillid. Hvis jeg 
kommunikerer med det offentlige forestiller jeg mig simpelthen at sikkerheden er i orden. 
Jóhann: Jeg tænker ikke så meget om sikkerhed og tillid i kommunikationen med det offentlige, 
men gør i stedet selv en indsats for at beskytte mig. 
6. Åbenhed og indsigt i forvaltningen 
Jóhann: Jeg tvivler også på hvor væsentligt det er for mig som web-bruger at forvaltningen er åben 
og gennemsigtig… Som webbruger tænker jeg ikke over det med åbenhed og indsigt i forvaltningen 
- jeg stoler på at de oplysninger som jeg leverer finder den rigtige vej og at de ikke misbruges.  
Sigurður: Jeg synes heller ikke at indsigt i det offentlige afhænger af selve hjemmesiden… 
Åbenhed og indsigt i forvaltningen kommer nummer six ( i min rangordning)  
Kolbrún: Jeg har den erfaring f.eks. med mødereferater på offentlige hjemmesider - at de bliver til 
stadighed fattigere af oplysninger - de underliggende dokumenter for beslutninger er ikke 
tilgængelige på hjemmesiderne, således at jeg synes at det meget vigtigt at man får indsigt i 
forvaltningen og arbejdsprocesserne….. 
Det med indsigt og åbenhed i forvaltningen sætter jeg nummer tre i rangordningen. 
7. Ensartede tilbud - ensartet behandling  
Jóhann: … Og det med de ensartede tilbud og behandling, det er da kun retfærdigt - så det placeres 
jeg sådan i midten.   
Kolbrún:  …..Ensartede tilbud og ensarted behandling kommer nummer seks i min rangordning  
Sigurður: Nummer tre (for mig i rangordningern) er at samme betjening findes for alle, d.v.s. at der 
findes ensartede tilbud over hele lande og ensartet behandling. Men det ligger jo ganske enkelt i 
webbens natur.  
Jóhann: Kriterierne med ensartede tilbud, ensartet behandling og muligheden for personlig 
betjening spiller ikke så stor en rolle - selvom jeg godt kan indse at de er vigtige i mange 
henseender. 
Sigurður:  Jeg synes ikke vi skal bekymre os så meget om hvilket udstyr kommunerne stiller til 
rådighed for borgerne og at alle ligestilles med hensyn til betjening. Der er alligevel så stor en 
forskel mellem kommunerne i betjening generelt set..  
Sigurður: Jeg synes ikke nødvendigvis at alle systemer skal være fælles og kompatible - overalt i 
forvaltningen - det spiller ikke hovedrolle hvilket system anvendes. Det er vigtigere at folk bruger 
dem.  
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Bilag 9. Resumé af fokusgruppeinterview, 'de voksne' 
 
De fire gruppedeltagere bruger helt overvejende Internet, herunder offentlige hjemmesider, i 
arbejdssammenhæng, man da meget. Deres brug af offentlige hjemmesider til personlige formål er 
yderst begrænset: rejseplanen.dk for fleres vedkommende, feriekonto.dk, toldskat.dk, af.dk for 
enkeltes vedkommende. De finder kvaliteten af disse hjemmesider meget svingende. 
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Kvalitets/gyldighedskriterier 
I diskussionen af vigtigheden af vores syv kvalitets/gyldighedskriterier, introducerer gruppen straks 
et ottende: validitet, altså om informationen er korrekt. Det vurderer alle meget højt, og der 
fremlægges adskillige eksempler på irritation og besvær med fejlagtig information (især 
rejseplanen.dk må holde for) og på hvordan selv ganske ubetydelige fejl, stavefejl, kan svække 
tilliden til webstedet overhovedet. En enkelt understreger dog – uimodsagt – at ingen offentlig 
myndighed har interesse i at misinformere og at hun går ud fra at de informationer hun får fat i, er 
korrekte. 
 
Kriterium 1, at kunne finde det man har brug for, vurderes højt, og flere i gruppens vender flere 
gange tilbage til spørgsmålet om overload af (irrelevant) information som gør det besværligt eller 
langsommeligt at nå frem til det de søger. De kæder det snævert sammen med kriterium 3, at spare 
tid: går det ikke hurtigt, kan det være det samme. 
 
Kriterium 2, at ha' adgang hele tiden. Alle betragter opfyldelsen af dette kriterium som et sine qua 
non: det er grundlaget for nytteværdi af offentlige websteder. Man forventer ikke at 
modtageapparatet for ikke-automatiserede services i den anden ende er til tjeneste døgnets 24 timer, 
men man skal selv kunne komme af med sine forespørgsler og input præcis når det passer én. 
 
Kriterium 3, at spare tid. Gruppen har – også her – svært ved at prioritere vigtigheden af det ene 
kriterium frem for det andet. Men sparer man ikke tid ved at bruge digitale services, er servicen 
irrelevant, og man overvejer næste gang at henvende sig personligt. 
 
 Kriterium 4, mulighed for personlig betjening og dialog. Der er stor enighed blandt deltagerne 
om vigtigheden af muligheden for at komme i kontakt med mennesker. De fire deltagere komme 
med en række eksempler fra egen erfaring på kategoriseringer (Arbejdsformidlingens cv-kategorier 
som tilbagevendende hade-eksempel) som har passet dårligt eller slet ikke på dem selv; folk er 
meget forskellige og lader sig dårligt indpasse i rigide systemer. De føler sig afvist snarere end 
imødekommet af digitale systemer og frygter i øvrigt at øget brug af digital kommunikation med det 
offentlige kan føre til stadig forringet personlig service. En af deltagerne introducerer begrebet 
'nedsat dialog' som gruppen afslutningsvis er en rammende karakteristik af digital kommunikation 
mellem borger og forvaltning. 
 
Kriterium 5, sikkerhed og tillid. Der er rørende enighed om at sikkerhed/tillid (tryghed) er 
altafgørende for om man vil bruge systemerne, og der er generel opmærksomhed på risikoen for 
misbrug, også fra systemets side, af information. Samtidig giver alle dog udtryk for en helt 
grundlæggende tillid til det offentliges omgang med personlige oplysninger og sager – i Danmark; i 
mange andre lande er det noget helt andet! Ingen har digital signatur eller fælles pinkode (eller en 
helt klar forestilling om hvad det er og hvad disse sikkerhedssystemer kan bruges til) eller agter at 
få det. De bruger også lystigt internetbank-løsninger, velvidende at der er en risiko for misbrug. 
Kort sagt: gruppens medlemmer er meget bevidst om den teoretiske risiko for misbrug, men i 
praksis ganske trygge ved at bruge digitale systemer, offentlige såvel som private. 
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Kriterium 6, åbenhed og indsigt i forvaltningen. Det lykkes ikke at få gruppen til at forholde sig 
eksplicit til dette kriterium. 
 
Kriterium 7, ensartede tilbud, ensartet forvaltning. På den ene side er deltagerne alle eksplicit 
tilhængere af forskellighed: der skal være variation, og ved ensartethed er der risiko for at det bliver 
laveste fællesnævner der gælder. På den anden side ser de rimeligheden af at der kunne være 
minimumsregler for hvad man forskellige steder i landet (i forskellige kommuner) skal tilbyde af 
digital service. En enkelt deltager henleder opmærksomheden på at den kommende strukturreforms 
større enheder også vil betyde at folk i udkantsområder vil få længere til kommunekontoret og 
andre services. Det er ikke problemet for en københavner der bare kan smutte forbi på cykel og få 
ordnet sin sag. 
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Diskussionen kom ikke til at berøre det aspekt at øget digitalisering af sagsbehandlingen 
forudsætter øget standardisering og reduktion af personlig vurdering – på godt og ondt. 
 
Det ottende kriterium, validitet, er behandlet indledningsvis. 
 
Diskussionen af de syv (otte) kvalitets/gyldighedskriterier var præget af stor konsensus, også om at 
det var uhyre vanskeligt at prioritere mellem i hvert fald de første fem + nr. 8; de var alle meget 
vigtige, mens nr. 6 og 7 kom i en anden kategori og i det hele taget affødte mindre diskussion. 
 
De fire store offentlige portaler 
De interviewede havde intet kendskab til de fire portaler, netborger.dk, sundhed.dk, danmark.dk og 
virk.dk eller havde højst en erindring om at de vistnok havde brugt en enkelt af dem en gang eller 
to. Inden de får de fire portaler præsenteret som screendumps, har to af dem så småt fået gang i en 
diskussion om indgange til offentlig forvaltning hvor de begge refererer til 'rådhusmetaforen' som 
en attraktiv og oplagt indgang til offentlig service. 
 
netborger.dk. Ingen af deltagerne har set portalen før. Efter nogle indledende umiddelbart positive 
vurderinger, bla. af den ikonbaserede livscyklus-indgang som hurtigt kan bringe en videre og uden 
om forklarende introduktioner, stiger kritikken. En deltager synes den er 'forfærdelig' med 
henvisning til at den er konventionel, herunder at der skal træffes for mange valg for at komme 
videre. Andre tilslutter sig: der er for mange omsvøb – de vil hellere direkte til sagen. Er man 
kommet ind på en portal, behøver man ikke blive præsenteret for alle mulige forklaringer: man ved 
jo godt at her er der selvbetjening at hente; det er derfor man er kommet. En deltager undrer sig 
over hvad reklamer for private virksomheder har at gøre markant på siden (TDC). 
 
sundhed.dk. Et par af deltagerne har eller mener at de har brugt portalen (det har nu nok været før 
den nylige relancering, så det er temmelig sikkert noget andet end det foreliggende de forholder sig 
til). De to husker at de kunne finde det de søgte. Der er enighed om at sundhed.dk er appetitlig, 
enkel, ren i linierne. 
 
danmark.dk. Ingen har nogensinde set portalen før. De kan godt se at det må være noget 
overordnet offentligt/statsligt noget, men ikke lige hvad det drejer sig om. En deltager foreslår at 
man går på danmark.dk hvis man ville melde sig ud af Folkekirken – en anden ville finde sin lokale 
kirke. De har svært ved at se relevansen af portrætter af videnskabsministeren eller halve unge 
kvinder som blikfang for information. Og en deltager mister fuldstændig tilliden til webstedet fordi 
der er en stavefejl på forsiden: hvordan kan man så stole på resten? 
 
virk.dk synes deltagerne virker rodet, overloaded. De kan se at den vist henvender sig til 
virksomheder snarere end til private. Brugen af billeder af unge kvinder kritiseres skarpt af en af 
gruppens (mandlige) deltagere: det virker dybt useriøst. Flere frastødes af at de via virk.dk 
uforvarende ville kunne havne i et Krak-produkt. 
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Generelt synes deltagerne ikke at de fire portaler er sluppet heldigt fra det hvis deres formål er at få 
folk til at gå mere på nettet i deres kommunikation med det offentlige. 
 
I den afsluttende diskussion tager deltagerne afstand fra at sammenblande offentligt og privat. Det 
er signalforvirrende, og der gælder stramme og klare regler for det offentliges omgang med 
personoplysninger hvilket ikke er tilfældet for det private; det skaber utryghed. Samtidig giver en 
deltager udtryk for at man jo ikke skal være naiv: sammenblanding af offentligt og privat er i fuld 
gan og vil fortsætte. 
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Med hensyn til spørgsmålet om én indgang – formuleret som en sammensmeltning af de fire 
portaler – er der stor skepsis. Hvis summen af oplysninger er den samme, kan man ikke se det gør 
den store forskel. Og en efter en giver deltagerne udtryk for at de er "ekstremt fokuserede" i deres 
informations- og servicesøgning. De bruger stikordsindgange eller "går lige efter et eller andet 
specifikt." En enkelt siger dog at han måske vil kigge lidt mere på portalerne – nu hvor hans 
opmærksomhed er blevet henledt på dem. 
 
"Men det er jo nedsat dialog det her, ikk'?" bliver udgangsbønnen på interviewet. 
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Bilag 10. Fokusgruppeinterview, 'de voksne' 
Onsdag den 31. marts 2004 17:00-18:30, DIIS, Strandgade 71,  København K 
  
Moderator: Jørgen Wind Nielsen, co-moderator: Anne-Marie Borritz, teknik og udskrivning: Jesper 
Linell 5 
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Informanter: Stig Jensen, Søren Drescher, Francesco Castellani, Agnete Olesen 
  
ord ... ord = et eller nogle ganske få ord uhørlige. 
  
ordordord... = udsagnet bliver afbrudt af en andens udsagn 
  
ord i kursiv = interviewpersonens fremhævelse 
  
Bånd 1, 1. side 
  
Jørgen: ...studerer på en masteruddannelse på RUC som hedder Master i Computer-mediated 
Kommunikation. Det er en to-årig deltidsuddannelse, og vi er nu i gang med vores afsluttende 
projekt. Vi skal aflevere omkring den 20.maj. Det vi interesserer os for, det er digital offentlig 
forvaltning, digital offentlig kommunikation. Det vi fokuserer på, det er hvordan den offentlige 
elektroniske kommunikation fungerer for borgeren og forsøge at komme med nogle forslag til 
hvordan den kan gøres bedre. 
  
Det her, det er en fokusgruppe, og som de forskere I er, så ved I jo alt om fokusgrupper. Det gør vi 
ikke. Det er anden gang i vores liv vi laver en fokusgruppe. Første gang, det var i går, så alt er 
planlagt i mindste detalje ... Vi optar det på bånd, og vi håber ikke der blir skramlet alt for meget så 
lyden blir forstyrret. Vi vil selvfølgelig ha fuld anonymitet omkring citater og udskrifter fra båndet. 
  
Vi har opdelt os i nogle grupper eller nogle roller, og min rolle det er at være hovedmoderator her i 
eftermiddag. Og Anne-Marie, som sidder der nede, vil hjælpe mig i det omfang det er nødvendigt, 
og Jesper som forventeligt eller antagelig kender nogen af jer mere eller mindre i forvejen, vil så 
være teknisk assistance. 
  
Vi har aftalt en-en-halv time til interviewet, og vi vil gerne køre det igennem i ét forløb hvis det kan 
lade sig gøre, med mindre der er nogen af jer der gerne vil ha en pause, så gør vi selvfølgelig det. 
  
Vi er som sagt fire personer i gruppen. Vi er tre fra Sjælland og en person som bor i Island. Så 
arbejder vi on-line, og hun er så i København fra tid til anden. 
  
Så det vi gør først til at starte med, at vi vil be jer om at præsentere jer kort med jeres navn og hvad 
I laver, og vi vil osse præsentere os selv efterfølgende så vi lige får jeres navne og jeres stemmer 
kædet sammen på båndoptageren. Så hvis du vil starte, Stig. 
  
Stig: Ja, jeg hedder Stig Jensen, og jer er her på Dansk Institut for Internationale Studier, på 
Afdelingen for Udviklingsforskning. Jeg arbejder som udviklingsforsker, og jeg arbejder med miljø 
og udvikling. 
  
Søren: Og jeg hedder Søren Drescher. Jeg er også ansat på Internationale Studier. Jeg er vikar, 
sidder ovre i administrationen, og jeg er vikar for Annette Holm der er syg i øjeblikket, og jeg 
sidder og laver projektregnskaber og budgetter og den slags og har været her i fire måneder. 
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Francesco: Øh, jeg hedder Francesco Castellani, og jeg er project manager i Internationale 
Afdeling på Institut for Menneskerettigheder, beskæftiger mig med projekter i flere lande, Balkan 
og Ukraine og Niger. 
  
Agnete: Jeg hedder Agnete Olesen, og jeg er bibliotekar og er i "storbiblioteket," Centerbiblioteket, 
øhh og fagligt set såe er det primært menneskerettigheder som jeg skal tage mig lidt af. 
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Jørgen: Ja, så vil jeg foreslå at vi lige præsenteret os selv. Jeg starter med mig selv, tror jeg, jeg 
hedder altså som nævnt Jørgen, ogøøh jeg er uddannet som cand.merc. og translatør i spansk, og jeg 
arbejder hovedsagelig i en faglig organisation ogøøh har så kastet mig over den her uddannelse for 
at få lidt mere viden og hold på internettet og hvad jeg vil kalde den organisatoriske sammenhæng. 
  
Jesper: Og jeg hedder jo altså Jesper Linell og er, som jeg fortalte dig [Francesco] som den sidste i 
går, fra æhh publikations- og informationsafdelingen på DIIS. 
  
Anne-Marie: Jeg hedder Anne-Marie Borritz, og jeg er uddannet cand.com. og har arbejdet i 
mange år med sundhed og kommunikation, men har her i det sidste stykke tid, der har jeg kastet 
mig over pensionsområdet hvor jeg prøver at lave noget kommunikation folk kan forstå. 
  
Jørgen: Det vi gerne vil starte med, det var at høre jer hvornår I sidst har været inde på en offentlig 
hjemmeside og høre lidt om hvad det var for en og hvilke nogle erfaringer I gjorde jer og hvad I 
syntes om det hvis I vil tænke på det. Hvad mener vi med en offentlig hjemmeside? Ja, der mener vi 
stat, amter og kommuner, så hvis ... altså vi har jo nogle teorier og nogle synspunkter som vi baserer 
vores opgave på, og vi vil så gerne ha brugernes erfaringer og synspunkter til at sammenholde med 
vores hypoteser og vores teori. Det er jo så til det formål vi har dannet to fokusgrupper. Så, Agnete? 
  
Agnete: Jeg var inde på Udenrigsministeriets hjemmeside sidste uge. Jeg tror ikke jeg har været 
inde på nogen statslige hjemmesider her i denne her uge. Øhhh skal jeg sådan udtale mig om den 
fungerer, ikke fungerer? 
  
Jørgen, Anne-Marie: Jajatakhaha. Hvad syntes du om den, hvad skulle du der ogøh fik du det ud 
af den du havde til hensigt? 
  
Agnete: Øhh, ja og nej. Jeg skulle flere forskellige ting. Jeg skulle blandt andet finde nogle 
personer, og der synes jeg faktisk ikke hjemmesiden er særlig hensigtsmæssig fordi at hvis du går 
efter et bestemt emne som du gerne vil ha identificeret til et bestemt kontor, så ville det være rart 
hvis du så kunne finde medarbejderne i det kontor, men det kan du ikke. Du kan finde en fælles 
medarbejderfortegnelse hvor der så står om de er fuldmægtige eller altså hvad de nu er hvilket efter 
min mening er voldsomt hensigtsmæssigt fordi at man tit når man skal ha fat i nogen, så er 
udgangspunktet altså at de sidder i et fagligt kontor. Øhhm, såøøøh synes jeg også den er svær at 
bruge, eller nej, ikke svær at bruge, det er forkert, men hvis man ikke kender noget til hvad 
Udenrigsministeriet arbejder med, så tror jeg man har et stort problem når man skal i gang med at 
kigge på sådan en hjemmeside. Altså den fungerer hurtigt nok og fleksibelt nok og så videre, 
menøøh den er, den er ikke særligt forklarende omkring emneområderne som der bliver arbejdet 
med. Det er sådan hvad jeg lige kan skyde af fra hoften. 45 
50 
  
Jørgen: Okay. Francesco...? 
  
Francesco: Ja, jeg vil gerne sige, det er faktisk ikke så tit jeg har brugt offentlige hjemmesider her, 
detøøh må jeg sige. Jeg har brugt Udenrigsministeriets engang imellem når jeg skulle finde noget 
dér, der er navnlig Danida og Naboskabs og tidligere Fresta, øh så der kan man få nogle 
oplysninger, men jeg synes tit det er sådan meget alment, det er sådan meget almen information til 
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sådan hele befolkningen, men hvis man sådan er mere interesseret i noget specielt hvor man lige 
skal vide, nu skal jeg skal i kontakt med den og den, jeg skal ha vedkommendes telefonnummer 
eller jeg skal vide hvem er ansvarlig for præcis den og den opgave og sådan noget, så begynder det 
at blive besværligt. Øhh, men jeg kan sige at jeg betjener mig en del af sådan offentlige 
hjemmesider fordi jeg også, øh andre lande har jo også øh hjemmesider, så det sker jo så at jeg fx er 
på det amerikanske udenrigsministerium, State Departments hjemmeside somøøh, det er jo meget 
flottere, meget mere præcise i deres formidling af oplysninger end vi er vant til her i Danmark i 
hvert fald; de er meget langt fremme. Der kan man dels få stort set næste alle mulige rapporter, man 
skal virkelig være specialist, synes jeg, for ikke at kunne finde de hjemmesider øøh på de 
amerikanske myndigheder, så der ku man godt ha noget bedre formidling her. Øøh ellers så har jeg 
hørt noget om at Skattevæsenet vil lave noget om øøh selvangivelser på på via internet sådan, og det 
ser jeg da frem til, altså det skulle vist allerede være der, jeg har ikke rigtig fået undersøgt om, og 
man har jo ikke kunnet, altså der er ikke kommet information ud om det. Det havde fx været 
hensigtsmæssigt, hvis det er muligt at lave selvangivelsen pr. internet, at man så havde fået sammen 
med den seneste selvangivelse sådan en lille seddel om at den mulighed altså også forelå. Det har 
jeg i hvert fald ikke lagt mærke til, det er muligt at den er der, men... 
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Agnete: Jamen, den er nævnt, fordi jeg har jo ... ... selvangivelsen, men først så skal du ha en digital 
signatur, og så skal du vist osse ha oprettet din e-boks først og sådan... 
  
Francesco: Ja, så begynder det blive besværligt, det det det må jeg indrømme, det gider jeg ikke det 
der altså. Øøh, så bibliotekerne, der er nogle af dem der er kommet på, og gå ind på og kigge for at 
se om jeg kan finde litteratur, øøh, men det er jeg ikke sådan voldsomt ferm til, så det skal ikke gå 
så lang tid før jeg hellere ringer til min bibliotekar... 
  
Agnete: Det er osse meget hyggeligere... 
  
Francesco: Jaja, haha, og så er det sådan noget med billetbestilling, altså DSB, det hører vel osse 
med som sådan en statslig virksomhed, atøøh, jeg kan godt li at bestille, altså i hvert fald undersøge 
priser, billetpriser og den slags ting i forvejen, ogøøh jeg synes DSBs hjemmeside er faktisk ikke så 
tosset, men den ku vel blive noget bedre, altså stadigvæk, der er noget udvikling man kunne lave. 
Da jeg en dag skulle finde ud af hvor meget det kostede at komme til Malmø, fx, over broen med 
DSB, så brugte jeg ret lang tid på at få den oplysning, det ku godt ha blevet gjort lidt nemmere, 
menøøh de er meget gode hvis man rejser langt, fx til Rom, der kan man lige finde ud af hvad det 
koster, eller til Esbjerg. 
  
Jørgen: Søren? 
  
Søren: Ja, jeg skal til Poul McCartney-koncert i Horsens i juli måned, så jeg har været inde på 
Horsens hjemmeside her for en uges tid siden, eller fjorten dages tid måske, for lige at læse om 
hvad der stod om den, og samtidig bestilte jeg hotel via den hjemmeside, og det fungerede ganske 
glimrende. Øh, så bruger jeg også Udenrigsministeriets hjemmeside af og til i forbindelse med øh at 
få fat i nogle vejledninger øhh når jeg hjælper folk med og øh lave budget og i forbindelse med 
SSF-ansøgninger og RUF-ansøgninger og så videre, og der er jeg så inde og som sagt finde de der 
vejledninger med mere, og det synes jeg også er rimeligt let, fordi jeg ved sådan nogenlunde hvad 
jeg skal kigge efter, og mange gange har jeg selve adressen i forvejen fra de tidligere vejledninger, 
så det er sådan set bare at gå ind og taste selve adressen. Det er faktisk helt udmærket. Så har jeg ... 
for et par år siden eller sidste år måske, der var jeg inde og eventuelt ændre min selvangivelse på 
den relevante hjemmeside, Skatteministeriets hjemmeside, og så lige pludselig gik det rimeligt let, 
og det har jeg egentlig osse tænkt mig at gøre nu her i løbet af de næste fjorten dage fordi jeg synes 
som sagt det fungerer udmærket. Og ellers bruger jeg egentlig ikke internettet i den forbindelse så 
voldsomt meget. Så har jeg bestilt billetter engang imellem via Billetmaskinen, bla. til den der Poul 
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McCartney-koncert, det virkede overhovedet ikke, fordi det var totalt overbelastet, så der stod bare 
"prøv igen senere," og øh så endte det med at jeg ringede i stedet for og fik så billet, ikk', så det er 
sådan umiddelbart hvad jeg bruger internet til i den forbindelse i hvert fald. 
  
Jørgen: Okay. Stig? 5 
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Stig: Sidste gang, så tror jeg det var i går, så var det Feriegiro, næ, Feriekonto, der var jeg inde og 
tjekke om jeg havde flere feriepenge tilbage. Det fungerede superoptimalt. Hvis man bare har sit 
kodeord, som man jo har på de der opgørelser, så kan man gå ind og se hvor mange feriepenge man 
har tilbage og hvor mange penge ... ... Og ellers så vil jeg sige, jeg går meget på nettet og ser osse 
mange forskellige offentlige hjemmesider, jeg synes det er meget forskelligt hvordan de er, 
kvaliteten af dem og øh, i forhold til de informationer man søger, om man så også får det man er 
ude efter; det er selvfølgelig svært sådan lige at generalisere. 
  
Jørgen: Ja, 'kay. I vores planlægning af det her interview der har vi opstillet nogle succeskriterier 
som vi har talt om og som vi kunne forestille os er relevante for en person der går på nettet på en 
offentlig hjemmeside. Og øh, de succeskriterier, dem vil vi gerne præsentere jer for her. Og øh, som 
nævnt så er det vores, og øh, det betyder jo at I ikke nødvendigvis behøver at være enige i dem, men 
det er noget af det vi kunne forestille os var vigtigt og øh, for jer. Vi kan lægge et par ekstra sedler 
ud hvis I, hvis I har brug for at tilføje og der er også plads og ... der er altså syv forskellige. Og jeg 
vil godt lige prøve at knytte et par underrubrikker til hvert enkelt af dem. Så vi starter her og kører 
nedad: 
  
'Kunne finde det man har brug for,' der kunne man jo fx diskutere hvor vigtigt er det om man 
umiddelbart kan finde det man leder efter, og om man har overblik over hvor de forskellige 
hjemmesider på nettet findes, altså hvilken hjemmeside man går ind og starte på, og øh om det vi 
kalder hovedruterne og indgangene på hjemmesiderne er klare, om der er en umiddelbart ... struktur 
i dem. 
  
Så er der det vi har kaldt 'ha adgang hele tiden.' Der kunne man diskutere hvor vigtigt det er at man 
har adgang til de informationer der ligger på nettet og de serviceydelser der er mulighed for at få 
hele døgnet og syv dage om ugen.  
  
Og så kunne man diskutere om man sparer tid. Om man rent faktisk sparer tid ved det i stedet for fx 
at gå på posthuset og udfylde blanketter på posthuset. 
  
Æh, muligheden for personlig betjening og dialog, hvor vigtigt er det? Hvor vigtigt er det at man 
kan kombinere det elektroniske, data med personlig dialog og personlig betjening, eller kan 
hjemmesiden stå alene. 
  
Spørgsmålet om sikkerhed og tillid. Der kunne man diskutere om det er jeres opfattelse at den 
elektroniske kommunikation der foregår, er sikker, fx om informationerne bliver lagret andre steder 
eller om der er nogen der kan gå ind og blande sig i det eller få kendskab til det, og øh, man kunne 
diskutere muligheder for samkørsel af forskellige informationer og registre. 
  
Øh, så er der et bredere spørgsmål, 'Ensartede tilbud – ensartet behandling' ... hvor vigtigt er det? 
Mener I det er vigtigt, og i givet fald hvor vigtigt det er om den service man får på nettet, er ens for 
alle uanset hvem man er og uanset hvor man bor, eller skal der ske en form for differentiering fra 
kommune til kommune, er det okay hvis der er det? 
  
Så går vi lige op til den sidste, 'Åbenhed og indsigt i forvaltningen.' Er det vigtigt at man kan komm 
ind og se via hjemmesiden hvordan forvaltningsstrukturen er opbygget inde bag ved, og øh, vil I 
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mene det er vigtigt at man har aktindsigt og kan gå ind og kigge i sine egne sager. Og mener I at det 
er vigtigt at der er åbenhed om hvordan beslutningerne bliver truffet i det offentlige, fx i forbindelse 
med jeres egne sager. 
  
De her spørgsmål vil vi gerne be jer om at diskutere med hinanden og øh, det er klart at man kan 
ikke holde dem adskilt, de lapper over hinanden. Hvis der er en der har en mening om en af dem, så 
kan vi starte der. 
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Stig: Jeg har en mening om et der ikke er med. 
  
Jørgen: Ja, så lad os få det på. 
  
Stig: Jeg vil godt lige argumentere for hvorfor jeg gerne vil have det med, og det er om øh, om de 
oplysninger man finder, faktisk er rigtige. 
  
Jørgen: Ja, det er sådan noget med troværdighed og tillid? 
  
Stig: Ja øøh, det kan man muligvis godt sige. Det at man, jeg vil faktisk godt komme med 
eksemplet, det er at DSB, som blev nævnt som en rigtig god hjemmeside til at finde ud af noget, det 
er også en af mine favorithjemmsider til at lave sådan rejseplan engang imellem. Ja, det vil sige 
husstanden, frøken Hansen, skulle også lave en rejseplan her i weekenden, hun skulle et eller andet 
sted hen, og øh, så viste det sig at der er sporarbejde mellem Ballerup og Vanløse, det er der 
åbenbart hver weekend. Det kan de bare ikke finde ud af at køre ind i deres rejseplan; det vil sige at 
når jeg så får at vide hvor lang tid det tar at komme fra A til B selvom man skriver tidspunkter og 
hele moletjavsen ind, så passer det ikke. Det synes jeg faktisk er for ringe, ikk'. Så derfor så mener 
jeg osse at en vigtig ting ved det er, det er faktisk at de oplysninger ... 
  
Jørgen: Kan jeg ikke få en til at skrive det? Så indgår det på lige fod med de andre i diskussionen. 
  
Jesper: Det må være det der hedder validitet, ikk'? [skriver skilt]. 
  
Francesco: Jamen jeg er fuldstændig enig i det der med at oplysningerne skal være rigtige, ellers er 
det jo spild af tid, og problemet med det der, det er at sådan nogle systemer som netop internettet, 
det er hvis man først begynder at få mistillid til de oplysninger man får fra det offentlige, så kan 
man slet ikke bruge systemet som sådan fordi at øh, man kan jo ikke sidde og sondre mellem hvad 
der er rigtigt og der er forkert, så hvis man opdager det er forkert halvdelen af gangene eller en 
tredjedel, så kan man heller ikke bruge det de andre gange. 
  
Søren: Det er klart, du slår op i et leksikon, ikk', og du finder en eller anden fejl som du ved er 
forkert, så kan du slet ikke fæste lidt til hvad der står i det leksikon, ikk'. 
  
Francesco: Men samtidig så synes jeg også tilgængeligheden af oplysninger er den vigtige, det er 
vigtigt at kunne finde det man har brug for, altså, det er vanvittig irriterende hvis man søger noget 
og man så skal bruge enorm tid på at søge rundt fra website til website og gå ind i undermenuers 
undermenuer og så videre, og man stadig ikke kan komme videre, men til sidst har man oven i 
købet glemt hvad det var man oprindelig ville ha at vide, man blir så optaget at man er nødt til at ... 
latter ... 
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Stig: ... at meget af det der ligger, grunden til vi gør de her ting, det er jo vi har en forestilling om at 
vi sparer tid... 
  
Francesco: Præcis! 
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Stig: ...ik, og faktisk så er der mange steder hvor jeg har været ude for det, hvor man ikke sparer tid, 
men hvor man så bliver faktisk frustreret over man ikke sparer tiden, og så næste gang, så overvejer 
man, hvis det nu fx er en eller anden bog man skulle finde, ikk', som du ikke kan finde ud af sådan 
lige på nettet, jamen så ringer man så til Agnete i stedet, fordi at nu er det nu engang nemmere end 
det der, så det er også en vigtig del af om, om man vil bruge de her ting her, ikk'. 
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Søren: Det kræver vel også at man selv har noget disciplin på et eller andet niveau, ikk'? Så man 
ikke lader sig aflede af at man finder nogen andre spændende ting at lade sig distrahere af, ikk'. Det 
kræver jo noget disciplin. 
  
Stig: ... det er osse noget med brugervenlighed. Det er jo noget med at siden skal være sådan så man 
blir, føler sig guided rigtigt hjem, ikk', og selv hvis du kommer ud ad en tangent, så kan du komme 
tilbage relativt nemt til det der var dit udgangspunkt, ikk'. 
  
Francesco: Altså, når jeg fx går ind og kigger på billetter hos DSB, så er det jo fordi jeg har en 
forestilling om at det går hurtigere at gøre det hjemmefra via nettet end hvis jeg skal hele vejen ind 
til et DSB-kontor og finde en der gider tale med mig og så få en mindre dialog om hvad det er jeg 
skal ha at vide osv. Og så tror jeg jeg kan spare tid. Men hvis jeg oplever at det ikke er tilfældet, 
hvis jeg bare oplever gang på gang at jeg ikke får de oplysninger jeg skal eller får at vide, finder ud 
af at det er forkerte oplysninger, jamen så dropper man jo nettet. 
  
Anne-Marie: Nu er der flere, et par gange I har nævnt det her med at det er forkert, er det sådan en 
en oplevelse I sådan har haft nogle gange at I kan se at oplysninger er rigtige, eller er det mere nu 
hvor I tænker over at det er meget vigtigt... 
  
Agnete: Altså jeg vil sige at Rejseplanen er et godt eksempel på at der er, der mangler oplysninger, 
vil jeg sige. Det, det er den. Den har jeg brugt meget i perioder, og det kan gå rivende galt, vil jeg 
sige. 
  
Stig: Det er osse altså tit,  det er ikke kun det der med, men hvis man ved en strækning og  såd'n, så 
kommer den måske bare op med bus selv om man skriver 'alle', selv om man vil ha dem alle 
sammen, ikk'. Så tar den fx ikke togene med, og det kan faktisk godt være hurtigere nogen gange, 
ikk', og  såd'n noget der, ikk' sandt. Men jeg vil sige, jeg bruger rejseplanen en del, men jeg sidder 
osse nogen gange og laver forskellige eksperimenter, og det synes jeg ikke er optimalt, vel, for så 
nogen gange, så bruger jeg så ikke, så vil jeg hellere ta en køreplan til toget, fordi så tænker jeg, nå 
ja, det er jo alligevel, ikk', eller netop det der med at der er nogen ting som ikke, jeg mener faktisk 
ikke det er særlig vanskeligt hvis det er at det er weekenderne, hver weekend ved sådan et eller 
andet tidspunkt, et eller andet tidspunkt at der er sporarbejde, og de ved de der ting, og det véd de 
rent faktisk, så er det jo ikke særlig vanskeligt at lægge det ind, efter min mening, altså  såd'n, og 
jeg ved da lidt om  såd'n computere, ikk', så, såe, så jeg mener faktisk nogen af de der ting omkring 
rigtighed, eller det der med at det osse er opdateret, der syns jeg måske osse nogen gange man 
kommer ind på nogen sider og man så ser, argh, er den nu ikke opdateret eller sådan noget der, ikk', 
har den nu de nyeste oplysninger med, og så sidder man osse og tænker, nå okay, jamen er det det 
det er, er det den her side vi skal bruge, eller er det den her måde at få oplysninger på. 
  
Francesco: Jeg synes ikke jeg har været udsat for voldsomt mange tilfælde af decideret forkerte 
oplysninger, det må jeg sige, men jeg synes tit det har været svært at finde de oplysninger jeg gerne 
ville bruge, og det går mere på, altså det er  såd'n mit subjektive indtryk, men at mange af de 
offentlige websites er, har karakter af  såd'n turistbrochureoplysninger, altså  såd'n et eller andet 
med at hvis man vil nu vide noget om en eller anden by i Danmark, ikk', så får man  såd'n lidt at 
vide om hvornår den blev grundlagt og hvilke biskopper der boede i den og hvilke seværdigheder 
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der er i byen og hvor mange indbyggere der er og hvor mange skoler der og  såd'n, altså de der  
såd'n der meget grundlæggende oplysninger, ikk', men altså jeg var måske interesseret i at vide, 
hvem er chefen for den tekniske forvaltning i den der by, og det er straks noget mere besværligt 
fordi jeg har ærinde, jeg er ikke interesseret i at kende en bys historie. 
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Stig: Og der tror jeg du har ret i det der sted tidligere med at andre lande er der måske en anden 
tradition for de her ting, ikk', nu snakkede du om USA før, ikk'. Min erfaring fra Sverige fx er at 
hvis man går ind der og søger efter de her oplysninger, så er der virkelig tæt med oplysninger om alt 
muligt forskelligt fra turisme og hvor, altså, hvor man kan bo henne, til ja alle mulige oplysninger 
om hvordan du som borger i samfundet kan komme i kontakt med enkeltpersoner, ikk', såe, såe, jeg 
tror der er stor, der er mulighed for at blive bedre til det, men selvfølgelig er de gode langt hen ad 
vejen, altså  såd'n. 
  
Francesco: Men jeg tror det har meget at gøre med hvordan man opfatter en website, om en website 
er sådan en portal der skal præsentere noget over for nogen eller om det er en arbejdsplads hvor 
man sidder og arbejder med nogen, ikk', altså hvis man synes det skal være sådan en præsentation, 
ikk', så blir det meget nemt sådan turistoplysninger man så kommer frem med, øh, mens hvis man 
ser det mere  såd'n, det her, det er en del af en arbejdsplads, den foregår bare i et virtuelt rum i 
stedet for det fysiske kontor, så vil man jo måske indrette den helt anderledes end hvis det er en 
portal. 
  
Stig: Men jeg tror osse det er noget med kulturen i de forskellige, altså arbejdspladser, eller hvordan 
de er vant til det, når nu I fx nævner det der med Udenrigsministeriets hjemmeside, det er meget 
meget sjældent jeg bruger den fordi jeg synes den er så lukket, den er, den er svær  såd'n at arbejde 
med på alle mulige planer, ikk', så derfor, så det, det siger måske osse noget om om institutionen 
som sådan, ikk', hvorimod Danmarks Radio fx, deres hjemmeside synes jeg er suverænt god til at gå 
ind og finde ud af nogen ting, altså osse ældre udsendelser og alt muligt mærkeligt, den er faktisk 
meget nem at bruge, ikk'. 
  
Francesco: ...bruger jeg rent faktisk tit, den er faktisk, altså, nu nævnte du hvornår man sidst havde 
været inde på det, altså på en ... jeg ser tit TV-avisen på internettet fordi, eller det gør jeg næsten 
hver aften, for jeg har ikke tid der klokken ni, og  såd'n noget, ikk', så finder jeg et andet tidspunkt 
hvor jeg bare lige kan sætte den til og så kan jeg se TV-avisen der, det kan være meget... 
  
Jørgen: Du ser TV om aftenen på nettet der. Hvordan, hvordan opfatter I det her? 35 
  
Francesco: For mig er det med at ha adgang hele tiden vigtigt på den led at at det øh er en stor 
rigdom at kunne gå ind og skaffe sig de oplysninger, få de kontakter man vil når det passer en selv, 
øh, selvfølgelig kan jeg da godt se at hvis der er nogen der skal sidde i den anden ende og modtage 
oplysningerne, så er det selvfølgelig lidt urimeligt at skal ha adgang hele tiden, men når det hele 
foregår ved elektronisk form så synes jeg altså det er fint at man har den mulighed. 
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Stig: Det er et must vil jeg sige, ellers kan jeg ikke rigtig bruge det til noget. 
  
Agnete: Altså det skal jo være der når man selv har behovet, ikk', og har tiden til at sidde og trykke 
på knappen, ikk', ellers så blir det jo lige, altså hvis det skal være mellem to eller fjorten og seksten 
at man skal gøre nogen ting, ikk'. 
  
Jørgen: Er det sådan så, såe, man kan sige I er lidt skeptiske over for, for øh, troværdigheden. 
Vælger I den, påvirker det jeres adfærd på at sådan at, vælger I nogle andre løsninger end at gå på 
nettet? Vælger I ... at sende en fax eller noget? 
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Agnete: Altså det kommer da an på hvad det er for nogle oplysninger vi kigger efter, nu har jeg et 
par gange været inde på nogen kommuner og lede efter nogen ting, ikk', og nogen skemaer og det 
ene og det andet, og det fungere fint med, og jeg tror da på at det jeg får ud, det er det rigtige, altså 
de har jo ingen interesse i at misinformere, så får de jo bare endnu flere problemer bag efter. 
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Francesco: Jeg vil sige det på den måde at jeg kunne ikke drømme om at bruge en fax, men øh, 
hvis øh, hvis øh jeg havde behov for en mere specifik kommunikation end dem jeg får, end de 
oplysninger jeg kan få fra en website, så kunne jeg jo finde en e-mail til den pågældende, og der er 
det vigtigt at man kan finde den relevante e-mail-adresse man kan bruge hvis man skal henvende sig 
til en eller anden. Og dem kan man jo finde altid, men jeg forlanger ikke at modtageren skal sidde 
altid parat til at modtage e-mails [latter]. 
  
Jørgen: Altså det er så denne her måske, 'mulighed for personlig betjening og dialog'? 
  
Francesco: Ja, ja, den har du fx hvis du går ind i en kommerciel website, ikk' sandt, du vil købe en 
bog et eller andet sted, du har muligheden både for at sende din personlige ordre til hvad er det du 
gerne vil købe, ikk', og hvis der er noget du gerne vil ha at vide, så har du som regel osse mulighed 
for at kunne sende en mail og be om nogle bestemte bøger hvis du ikke kan finde dem, ikk', altså på 
den måde der syns jeg at de kommercielle websites viser at man sagtens kan lave den der personlige 
betjening uden at man så osse dermed gør arbejdsforholdene ulidelige for dem der skal sidde og 
arbejde i den anden ende. 
  
Stig: ...det der med betjening, så ... på et tidspunkt sidste år, der var jeg arbejdsløs, og så, hvad er 
det nu det hedder øh, skal man i forbindelse med Arbejdsformidlingen, så skal man lægge sit cv ind, 
og her er det faktisk noget med at nu er det ikke længere ... nu skal du simpelthen lægge, nu skal 
man som arbejdsløs ... det synes jeg i sig selv er meget interessant, ikk', fordi der har du ikke 
alternativet ... og der var min oplevelse at de der kategorier man ligesom skulle lægge sig selv ind i, 
ikk',  at øh, dem synes jeg ikke jeg passede til,  såd'n helt perfekt, øh, problemet var at de var, de 
bandt en til ligesom at følge den her skabelon ... og der havde jeg den oplevelse til sidst hvor der  
såd'n står, til sidst hvis man har tastet sig selv ind, så skriver, står der  såd'n noget om en selv , ikk'. 
Og det var ikke nogen overraskelse for mig at øh, det der halve år, jeg tror det var så lang tid det var 
aktivt, fordi det var osse aktivt mens jeg var i arbejde, der var ikke en eneste der henvendte sig, det 
tror jeg i øvrigt ikke der er til nogen som helst, men det er ligegyldigt, men hvis de havde henvendt 
sig, så havde de købt katten i sækken, ikk', og det er det osse, der tror jeg det er vigtigt at hvis sådan 
noget det skal fungere, altså osse at det lissom tilpasses ikk', altså nu ved jeg godt at det er 
selvfølgelig nyt og at de skal prøve det af og der er måske nogle andre dagsordner inde over, ikk', 
men jeg tror alligevel så hvis man som offentlig institution vil ha det optimale ud af det, så tror jeg 
osse man skal være meget opmærksom på sine brugere, ikk', og det var altså et godt eksempel på 
hvor jeg som bruger... 
  
Søren: ...har været ude for det samme. De er meget faste de her ... det er svært at, hvad skal man 
sige, der er ikke den her ... det er sådan nogen faste rammer man skal udfylde, ikk'. 
  
Jørgen: Hvordan kunne du gøre det, tror du? 
  
Francesco: ....man kan vedhæfte sit eget cv, men generelt er det vel, øh, nogle faste skabeloner man 
skal udfylde. 
  
Stig: Og du får osse nogle faste stillingskategorier, altså hvad er det inden for, ikk', altså er jeg 
fuldmægtig, eller er jeg arbejdsmand, eller hvad er det, jeg skal ikke kunne sige hvad en 
arbejdsmand ... men i hvert fald er det osse det der med, og der tror jeg det er, det er optimalt hvis 
man måske osse havde nogle muligheder for lissom at skrive 'andet' og så skrive hvad det 'andet' 
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var, ikk', øh, jeg tror det er vigtigt i det her at man osse prøver at tilpasse det til at folk er meget 
forskellige. Med det her, der har man jo tænkt på at det skal passe ind i et skema  ... de arbejdsløse 
skal passe ind i [latter] ... du vælger ud mellem de der forskellige ting, ikk', og det er noget med er 
jeg arbejdsleder, er jeg et eller andet og, og der følte jeg mig heller ikke sådan indfanget, og måske 
kunne jeg faktisk osse ha brugt det her eller det her, det er mere ... 5 
10 
15 
20 
  
Francesco: Det du beskriver der, det er jo osse fordi man har forsøgt at lave sådan en, åbenbart 
sådan en kategorisering der er håbløs simpelthen fordi at du har to sæt parametre der ikke passer 
sammen, du har kvalifikationer og du har kompetencer, og det er ikke det samme, såe du kan 
beskrive hvilke kvalifikationer du har, så siger du ikke noget om hvilke kompetencer du har, og 
omvendt så kan du sige du er kompetent til et eller andet, men det siger ikke så meget om hvilke 
kvalifikationer du har neden under eller bag de her, og hvis du prøver at kombinere de to ting med 
hinanden, så kan du få utrolig mange forskellige variabler ud af det, og det blir, øh, og der kan man 
ikke ... ikke lægge sig selv på et skema. 
  
Stig: Men det er jo i hvert fald et eksempel på hvor den personlige betjening er overtaget af 
computere, ikk', og hvor den her dialog, ikk', altsåee, ... ja, men det er sådan set OK i forhold til AF-
systemet, ikk', altså det er okay i forhold til at jeg kan oppebære at få understøttelse, ikk', det er bare 
ikke OK i forhold til at få et arbejde, fordi de der, de passer ikke, såee det ja. 
  
Francesco: Jamen der skal jo altid være mulighed for at ku få en personlig betjening og dialog om 
sager, navnlig hvis du er i kontakt med et offentlige, for ellers så kommer vi jo i de der situationer 
hvor folk ringer ind til et eller andet, og så blir der, kommer de til sådan en automatisk telefonsvarer 
der sir man skal trykke 1 for dit og 2 for dat og så videre, og så trykker man 3 som man skal, og så 
får man en ny portion valg og så videre, og til sidst så kan man starte helt forfra, ikk', så har man 
brugt en masse tid på det. Altså det kan jo meget nemt bruges, sådan et system, til at skabe  såd'n 
forskydning af ansvar sådan at ingen er ansvarlig for at modtage besked om noget som helst, men 
man laver et system der gør at folk aldrig kan komme ind til det de egentlig gerne vil, ikk', og detøø, 
hvis man begynder på det, så bryder det jo sammen til sidst [Jørgen lokker]  ja det er det, jeg siger 
der kan være en risiko for det hvis det er sådan at der ikke er mulighed for at kunne få helt den 
specielle sag man nu kommer med, på en eller anden måde fremmet, jamen så vil, man udsættes  for 
sådan forskellige, hvad er det nu det hedder, afvisningsprocedurer ... du spilder en masse tid på at få 
en oplysning du ikke skal bruge for så at komme videre til en anden oplysning du heller ikke skal 
bruge, så dur det altså ikke. 
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Jørgen: Nu stiller du et krav om at der er en ansvarlig person inde bag ved som du kender? 
  
Francesco: Ja, jeg stiller krav om at der er en indgang sådan at, det er nøjagtig lige som hvis, hvis 
man har en automatisk telefonsvarer der siger at tryk 1 for generelle henvendelser om dit og dat og 
tryk 2 for henvendelser af den og den type og hvis du ikke passer hverken under 1 eller 2 så prøv 3, 
og det ender man så i en kø for at finde en anden der så til sidst tar telefonen og sir hvad er det nu 
det drejer sig om. Og det gælder  såd'n. 
  
Jørgen: Der er stor uenighed om sikkerhed og tillid rent databehandlingsmæssigt. Du havde været 
inde og kigge på dine feriepenge på ATP, Feriekonto, og øh nogen af jer havde jo, du havde jo 
registreret din selvangivelse, er I, tænker I overhovedet over om datasikkerheden? 
  
Søren: Ja, ja, jeg tar det for gode varer med sikkerheden. Det er ikke noget jeg tænker nærmere 
over. Jeg regner med at sikkerheden er i orden, det kan godt være det er naivt, men det gør jeg. Og 
hvis der er nogen der får fat i nogen oplysninger fra min selvangivelse, såøee sker der nok ikke det 
store ved det – så blir de skuffede. Men jeg regner med at sikkerheden er i orden, det tar jeg for 
givet. 
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Stig: Ja det gør jeg osse, altså det her, det har ikke været de bekymringer jeg har haft, men det kan 
jeg måske osse. Altså igen, der er stor forskel i det her altså, det er klart, jeg har osse internetbank, 
det har ikke noget med det offentlige at gøre, det vil jeg sige det ... og det har jeg sådan set også 
rimeligt  såd'n tryg ved, så det mener jeg, det skal der arbejdes med... 5 
  
Francesco: Jeg må indrømme, jeg har ikke nogen fornemmelse af sikkerhed og tillid når man  såd'n 
på den måde altså med diskussionen i forhold til oplysninger når man arbejder med noget på nettet, 
men øhh det vil sige at hver gang så opererer man  såd'n, kan man sige, med en eller anden beregnet 
risiko, altså man tænker hver gang på, jamen herregud, hvad kan skadevirkningerne være af det her, 
at selv de mest ondsindede kigger i det, hvad ku der komme ud af det, ikk'? Og det er sådan lissom 
det der, der, men jeg går altid ud fra at der kan kigges over skulderen fordi at der findes folk derude 
der går og hacker så hvorfor skulle jeg lige præcis være en af de heldige og undgå det, og det gør 
netop at netbank der, der har jeg indtryk af at dem der har lavet en forhøjet sikkerhedsprocedure, 
bankerne og sådan noget, og der er det sådan troværdigt, altså man tror på banken, ikk', at at det 
virker fordi at øh, dybest set så kan jeg jo ikke vide om den teknologi de anvender, er så god så der 
ikke er nogen udefra der har brudt det. Jeg kan ha indtryk af at det nogen gange ... lønmodtagerne ... 
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Stig: Det er tit jeg bare kører forbi banken, faktisk så tar jeg et udprint, jeg sætter mit kort ind og tar 
et udprint frem for at gå ind på nettet, bare for  såd'n, altså der er også sådan en vis lurende utryghed 
om hvad der er ... men hvis det drejer sig om de der feriepenge der alligevel er brugt op for i år, 
såee, det kan godt være de kan finde ud af hvor mange der er til næste år, det er ingen katastrofe vel, 
og hvis det var så tror jeg egentlig godt, ... så tror jeg altså osse at det hvis, hvis det offentlige har 
manglende sikkerhed så, hvad er det nu det hedder, så tror jeg sagtens de tar det op, ikk'. Og det vil 
jeg godt argumentere for, det har ikke noget med det her at gøre, men engang så fik jeg indbrud, så 
var der nogen der stjal mine forskellige kontokort, og det var faktisk dengang Girobank, det var jo, 
det var offentligt, ikk', så fik jeg med det samme ... min tillid til det offentlige, den er, jamen altså, 
det er den der,  
  
Francesco: Jamen det siger jo sig selv at når politiet kan bruge, altså via internettet kan opspore 
kriminelle aktiviteter på internettet, så er der også kriminelle på internettet der kan opspore lovlige 
aktiviteter, så det er klart... 
  
Jesper: Hvad med det offentliges mulighed for at samkøre registre og udveksle data mellem 
offentlige myndigheder; det hører osse med i denne her sammenhæng. Registrersamkøring... 
  
Agnete: Der er jo en registerlovgivning, altså, der er jo skarpe grænser for hvad de må og hvad de 
ikke må. 
  
Francesco: Altså der kan man jo sige hele vores danske system bygger jo altså virkelig på at 
borgerne har stor tillid til at vi har stabile politiske forhold her i landet og at vi har redelige 
politikere der vil det bedste og er demokratisk sindet til enhver tid, fordi at man skal ikke rejse langt 
ud i verden og opleve når man taler med folk, beskriver det danske system med personnumre og 
registre og så videre, prøv at gøre det i CIS-landene eller andre steder, og se hvordan folk reagerer, 
de de øh har jo andre erfaringer med hvordan myndigheder kan handle, og de vil ikke synes det er 
nogen god idé at indføre sådan ... registrering som vi har her. 
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Jørgen: Det du siger, er at systemets anvendelighed er baseret på en forventning om at sikkerheden 
er i orden og ... en forudfattet forventning om at tingene er i orden? 
  
Francesco: Man kan sige, borgernes anvendelse af de her ting og i det hele tages deres holdning til 
myndighederne er styret af at man har en grundlæggende tillid til at myndighederne gør tingene 
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ordentligt, øøh problemet er, kan man sige, at med de systemer vi allerede har opbygget her i landet, 
er vi meget afhængige af at vi har nogle politiske stabile forhold fordi man kan lige forestille sig 
styret i lande der har en anderledes dagsorden, en udemokratisk dagsorden, så vil det jo være et 
kolossalt våben at ha i hænderne hele vores måde at registrere på. 
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Jørgen: Når man diskuterer sikkerhed set fra, altså datasikkerhed set fra borgerens eller brugerens 
synspunkt, så opererer man med forskellige metoder, fx det der hedder den digitale signatur og 
andre pinkoder. Har I sådan en? 
  
Stig: Jeg har ikke en digital signatur. Frk. Hansen har, men jeg gider sgu da ikke ha sådan noget. 
Jeg, hvad er det nu det hedder, jeg gider simpelthen ikke ha det nu, fordi jeg syns ikke at det er så 
nødvendigt for mig. Det kan godt være på et senere tidspunkt, altså måske i forhold til nogen andre 
ting omkring det der med selvangivelse vi snakkede om og de andre ting, at jeg ville overveje at få 
det, men indtil videre har jeg ikke følt behovet for det. 
  
Søren: Jeg har heller ikke ud over på min bank ... pinkoder at man skal gå og huske på hele tiden. 
  
Jørgen: Der er ikke nogen af jer der har sådan noget? Der er osse noget der hedder den fælles 
pinkode, det har I heller ikke? 
  
Agnete: Nej. Nej. 
  
Francesco: Altså proceduren er sådan rimelig besværlig for at få de der ting 
  
Jørgen: Det er derfor du ikke har dem? 
  
Francesco: Ja, faktisk, fordi at øh, jeg er heller ikke sikker på at systemet er helt færdigudviklet 
endnu, og jeg gider ikke lave flere  såd'n den ene digitale signatur efter den anden fordi man har et 
system, og så om et år finder man på et andet der er bedre og mere omfattende og jeg ved ikke 
hvad. Altså jeg vil godt være sikker på det er det som nogen autoriserede danskere ... nu har vi et 
system der er holdbart i en tid, så kan man jo overveje om det er besværet værd en gang for alle at 
få den der signatur. 
  
Jørgen: Hvad med det der nu er det næste spørgsmål, 'ensartede tilbud', det går måske sådan lidt 
mere i retning af sådan noget demokratidiskussion, service generelt set. Har I nogen synspunkter på 
det? 
  
Francesco: Jeg ved ikke, når du siger ensartede tilbud betyder det så at alle kommuner eksempelvis 
skal vente på hinanden før de kan udvikle deres ... så syns jeg ikke det skal være ensartet ... 
  
Jørgen: Det man kunne forestille sig var at nogle kommuner har et højere niveau på nettet, flere 
muligheder for hvad du kan end andre, og øh, hvis du flytter til en udkantskommune måske, så får 
du færre muligheder på nettet. Mener I at der skal være en mulighed for variation i det, eller synes I 
det skulle være ens? 
  
Søren: Der skal være variation, synes jeg, for ellers blir det som du siger... 
  
Agnete: Så blir det laveste fællesnævner, og det er der ikke så meget fidus i. 
  
Francesco: Man kunne måske godt forestille sig på et eller andet tidspunkt man udviklede nogle 
minimumsregler for hvad man skulle ha på nettet. 
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Jørgen: Ja, okay 
  
Francesco: At man på et eller andet tidspunkt sagde, jamen altså dårligere eller ringere service end 
dét og dét niveau kan man ikke tillade sig at tilbyde. 
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Stig: Der har jo været sådan noget kvikservice der osse nogen gange omkring hvad man har snakket 
om i forbindelse med kvikservice på forskellig måde hvor man bare kunne altså taste nogle ting ind 
og så får man at vide hvor meget  ... meget interessant at vide sådan generelt ... men det er meget 
farligt at prøve ... På den anden side, hvis man er, man vi behandles, hvis vi snakker om at alle skal 
kunne finde de her oplysninger, så tror jeg det er meget vigtigt at øh, og det har så igen noget med 
det der brugervenlighed osse at gøre, ikk', at vi allesammen synes vi blir ensartet behandlet fordi at 
hvis hjemmesiden er sat op så faktisk vi alle sammen kan se de samme oplysninger, det syns jeg... 
  
Jørgen: Kunne I tænke jer at I kunne lave nogle flere, altså fra det private liv, nogle flere 
forretninger på nettet, mere, nogle flere administrative anliggender? Jeg tænker på skat, jeg tænker 
på flytteregistrering, jeg tænker på ejendomsskatter... 
  
Søren: Ja, det er klart... 
  
Francesco: Ja, jeg har osse sådan en netbank, ikk', og når man er i det der så kan man i 
virkeligheden osse ha alle mulige andre... 
  
Stig: ...være fint nok [bånd løb ud] 
  
Bånd 1, 2. side 
  
Agnete: ...det som jeg overvejer engang imellem i forhold til de muligheder der er, det er at hvis vi 
alle sammen begynder at udnytte de der systemer optimalt så kommer vi osse i en situation hvor der 
ikke er nogen mennesker vi kan komme til at snakke med. Altså det er nogle overvejelser jeg gør 
mig, ikk'. Altså jeg vil gerne ha en balance, jeg vil gerne ha en lille bankfilial nede på hjørnet når 
jeg har brug for at snakke med nogen folk og kigge på dem og høre deres meninger, ikk'. Jeg har 
osse brug for at der er nogen mennesker på mit rådhus som jeg kan komme til at snakke med om 
nogen forskellige ting og så videre, så altså jeg synes, jeg gør mig, jeg sidder hver gang og tænker 
hvor mange øh arbejdsløse blir der hvis, eller ikke arbejdsløse, men hvor dårlig blir den personlige 
service hver gang jeg vælger den automatiske eller elektroniske eller digitaliserende eller hvad vi vil 
kalde den, ikk'. Og jeg synes virkelig der er nogle overvejelser man skal gøre sig. 
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Stig: Også nogen overvejelser omkring hvem er det der kan finde ud af at bruge de her ting, og gøre 
det, fordi altså det er lige før ... det er jo osse vigtigt om jeg så må sige, det her skal ikke, skal helst 
ikke overtage det hel, vel. 
  
Søren: Der er jo trods alt osse nogen i den unge generation der ikke interesserer sig for det, det må 
vi osse erkende, øh, og de vil måske hellere at den personlige service, ikk'. 
  
Francesco: Hm. Men jeg tror altså ikke det hænger sådan sammen at det der med den personlige 
service blir forringet af internettet og dens muligheder. Jeg tror snarere at internettet og de 
muligheder der er der, blir forstærket af dårlig service, dårlig personlig service, fordi at hvis vi lige 
præcis nævner bankerne, altså nu sagde du at du vil gerne tale med din bankrådgiver, jeg vil helst 
være fri for nogensinde  at tale med min bankrådgiver, for det eneste bankrådgiveren laver, det er de 
sidder og laver reklamer for deres finansielle produkter som de har fået at besked på fra banken at 
sælge til deres kunder, og jeg er ikke interesseret i nødvendigvis at købe nogen af deres finansielle 
produkter, det er ren reklamevirksomhed maskeret som rådgivning der foregår, og det er jo det som 
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jeg ikke vil være med til, så vil jeg helst køre det hele over netbank, så er jeg fri for at få det der 
reklamefremstød hver eneste gang jeg taler med en bank, og på den måde der vil jeg så sige at så 
længe det stadig er reel rådgivning man kan få, så er det selvfølgelig rart at tale med en person, men 
hvis det flytter sig over fra rådgivning til at være reklameindsats fordi at der er et eller andet man 
skal ha prakket folk på, så jeg bruger nettet, så er man fri for at ta stilling til det. 5 
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Stig: Men jeg tror faktisk ... offentlige hjemmsider. Jeg mener osse at sproget er også, fordi man 
skal kommunikere ganske kort og sådan noget lignende, så er det osse meget mere præcist, altså 
nogen gange når man har personlig kontakt med dem, så er det nogen gange sådan meget tungt og 
omstændeligt og sådan noget lignende, ikk', så muligvis kan det virke begge veje, altså positivt i 
forhold til at når man blir nødt til at formidle noget på nettet, så blir man osse nødt til lige at tænke 
på jamen hvordan skrives det her. Det hjælper jo ikke man skriver fem indskudte sætninger eller 
sådan noget lignende, fordi så er folk jo faldet af, ikk'. 
  
Anne-Marie: Jeg tænkte på at nu har I sådan været nogenlunde rundt om alle de der syv otte 
stykker der ligger på bordet. 
  
Stig: Må vi så gå? [latter] 
  
Anne-Marie: Nej ... Du var inde på det her med den personlige betjening og dialogen, det lyder 
som om at den skulle måske endda øverst. Jeg synes det ville være sjovt hvis I kunne blive enige 
om sådan en rangordning på bordet her. Hvad er væsentligst? Og hvad skal i bunden? 
  
Agnete: De hører jo sammen i klumper, ikk'. De er jo ikke uafhængige af hinanden. 
  
Francesco: Altså problemet er at nogen ting er forudsætninger for det andet og sådan... 
  
Stig: Altså jeg synes jo fx den her [validitet] er altafgørende for mig ikk', altså det der validitet, ikke 
at ... [stor enighed] 
  
Søren: De hænger jo sammen mange af dem. De to øverste dér, de der to dér ['At kunne finde det 
man har brug for' og 'At ha' adgang hele tiden'], det syns jeg da er vigtigt, meget vigtigt endda, at 
kunne finde noget og ha adgang hele tiden. Det synes jeg at sammen med validiteten er enormt 
vigtigt. 
  
Francesco: Jeg synes det er umådelig svært al lave nogen, det er ikke let at prioritere, jeg synes 
sideordnet, fordi at at, jeg synes fx det er vigtigt at kunne finde det jeg har brug for, men på den 
anden side hvis jeg bruger for meget tid på det og altså ikke sparer tid på det, jamen såe, så er det 
irrelevant det her med at finde det fordi at det går for langsomt til at det er relevant. Og om jeg har 
adgang hele tiden, jamen det er vigtigt, også af hensyn til at kunne spare tid, osse af hensyn til at 
kunne finde det jeg har brug for. På den anden side, hvis jeg ikke kan nogen af de ting, jamen så 
behøver jeg jo slet ikke at kigge. Så derfor synes jeg ikke jeg sådan ka, ka rangordne dem, sige 
noget er vigtigere end andre. 
  
Stig: Altså du kunne lige så godt osse ha sagt det i forhold til det her med sikkerhed, ikk', altså hvis 
du tror at nogen kan gå ind og se dine oplysninger ... eller du får virus fx ved at downloade et et, ja 
det var fordi den der historie med Kontant, altså TV-programmet Kontant, de lavede et eller andet 
halløjsa om virus og sådan noget lignende der, og så sendte de sådan et eller andet anti-virus-
program de lagde ud man kunne downloade fra DRs hjemmside, så var det faktisk befængt med 
virus. Det er fandeme rigtigt... 
  
Agnete: Det var satans [latter]... 
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Stig: Og det er jo, altså jeg mener så, så jeg mener de her ting hænger jo  såd'n, altså jeg mener øh, 
det her har vi jo snakket om meget i hvert fald i den første del af det her, ikk', det har vi jo regnet 
med som det var sådan forudsætninger, altså det er klart at hvis det ikke længere er en forudsætning 
at det er usikkert på den ene eller den anden måde, så har det jo stor betydning for om man 
overhovedet vil prøve tingene af. 
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Francesco: Men det er klart at hvis man endelig skal lave en prioritering, så det der med den 
personlige betjening, det blir altså vigtigt på et eller andet punkt altså fordi hvis hvis altså fordi man 
man bruger nettet på forskellig måde, og en ting er en generel orientering omkring nogen ting, ikk', 
men ind imellem så er der måske et ærinde man selv har som er vigtigt for en selv, og så er det altså 
vigtigt at kunne komme igennem, altså jeg er er jo ikke interesseret i hvis jeg skal ordne nogen 
pengeforhold og går ind i og prøver at søge i min bank via netbank, ikk', så er jeg jo ikke 
interesseret i at kende hele bankens historie eller alle mulige detaljer, sådan hvor mange ansatte de 
har og sådan noget der står. Jeg er interesseret i at få ordnet min egen sag, og sådan er det osse hvis 
jeg henvender mig til det offentlige, hvis jeg har en særlig, et særligt ønske så skal det kunne 
opfyldes, ikk', menøh det betyder så osse at jeg skal ha en forhåndsviden om at man kan altså gøre 
det via internet... 
  
Jørgen: Skal det være mere mål, målfokuseret? ... er de for brede i deres indhold? 
  
Francesco: Nej, jeg tror man ville kunne få, opnå meget ved at man øh simpelthen altså ser det som 
en virtuel udgave af den virksomhed man, man, altså man har en virksomhed der er fysisk placeret 
på jorden et eller andet sted, rådhuset eksempelvis, og så har man et rådhus på nettet og ellers 
fungerer det på samme måde. 
  
Jørgen: Du vil så gerne ha et billede af rådhuset... 
  
Francesco: Ikke et billede, ikke et fotografi, et, et, at, at jeg kan få adgang til de samme ting som 
hvis jeg gik fysisk hen på rådhuset og havde brug for en eller anden oplysning eller skulle ha ordnet 
en eller anden sag, at jeg på en eller anden måde kunne komme ind i det, det betyder altså ... ku osse 
være et billede af en skranke... [latter] ... nej, det var ikke det jeg lige havde i tankerne, men at man 
ser det på den måde og ikke bare ser  såd'n rådhusets website i en kommune som  såd'n anledning til 
at lave reklame i almindelighed for hvor dejligt der er at bo i den kommune. 
  
Stig: Hm. Altså det der med at finde noget helt konkret, så ... hvis der er en række sådan ikoner eller 
sådan noget der, men altså hvor man kan trykke sig ind i forhold til sin side, ... det her, det er sgu ret 
overskueligt, i det her rådhus, det er lige som når man har opslagstavlen når man kommer ind, ikk', 
skattehalløjsaet er dér, og det ene er dér og sådan noget lignende dér, det tror jeg osse er vigtigt om 
man vi gå videre ind på det rådhus på den måde eller om man vil ta telefonen eller sende et brev 
eller hvad pokker. Det er hele tiden, du har jo hele tiden de her forskellige valgmuligheder, ikk', 
altså øh, ja... 
  
Francesco: Men det er jo både en fordel og en ulempe... 
  
Stig: Jo, men det er både en fordel og en ulempe, men det betyder jo faktisk meget for hvad det er 
man gør, altså jeg har fx ikke været inde på skattevæsenets hjemmeside, jeg har tænkt altså, jeg får 
nok en eller anden opgørelse på et eller andet tidspunkt, og i øvrigt så tro jeg det er enormt 
kompliceret og sådan noget lignende dér, ikk', så jeg har slet ikke været der inde, og det er jo osse et 
problem, ikk', for hvis det er at en borger har en forestilling om, en borger som vel at mærke bruger 
det her, ikk', nu snakker vi ikke om mine forældre som overhovedet ikke kender en computer, vel, 
det er faktisk et problem, ikk', at hvis man tror at det er sgu nok for tungt at lege med det her, ikk'... 
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Jørgen: Nu skal I høre, vi har taget nogle screen dumps eller skærmprints som det hedder, af et par 
hjemmesider som vi lige vil be jer om at kigge på. Vi ber jer om at la være med at bladre, men 
kigge på forsiden først. Første spørgsmål er jo om, om I kender den her hjemmeside her? [ingen 
kender den]. Er der nogen af jer der har lyst til at prøve at analysere den og prøve og fortælle hvad I 
ser og hvad I tror I ser? 
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Agnete: Alstå, den postulerer vel at vi kan få alt at vide hvad vi som borgere har brug for i forhold 
til det offentlige. 
  
Jørgen: Hvor gør den det henne? 
  
Agnete: Netborger.dk gør det lidt lettere at være borger.' Og så kan vi jo selv betjene os selv og 
springe køen over på kommunekontoret. 
  
Francesco: Men jeg, altså, jeg er allerede ved at springe fra. Når de begynder at lave sådan noget 
med en kort introduktion, så klik så for at få en introduktion så tænker jeg straks tak skal du ha, det 
her det blir indviklet. [latter] ...skolen havde man jo også med matematikopgaver hvor der stod 
'heraf ses', og man vidste altid at når der stod det, så var det absolut ikke let. 
  
Anne-Marie: Hvad mener I om emneindgange, den der cirkel I ser dér midt for? 
  
Francesco: Den er positiv... 
  
Søren: Den er meget god, synes jeg, overskuelig 
  
Anne-Marie: Hm. Fanger den sådan umiddelbart i stedet for den korte introduktion og alt det... 
  
Francesco: Nja, jeg så før 
st den korte introduktion, og så bagefter så jeg emneindgangen dér nede med den dér cirkel, og jeg 
blev helt lettet fordi jeg tænkte så kan jeg springe introduktionen over og klikke direkte. 
  
Søren: Jeg synes den er udmærket, osse fordi der er farver på og så videre. 
  
Agnete: Jeg, jeg synes den her bærer præg af det design som er fremherskende i øjeblikket, at du 
skal ha en bjælke her oppe hvor du kan klikke dig ind på noget. Så har du så en anden mulighed 
osse, de har faktisk to bjælker øverst man kan klikke sig ind på, ikk'. Så har de noget, en infosøjle, 
altså hvor du kan vælge nogen bestemte typer af informationer, altså de kalder dem nyheder eller 
sidste nyt, ikk'. Så har du så noget der handler om emneindgange, og du kan vælge din kommune og 
så videre hvis -  jeg har ikke forstand på hjemmesidedesign; jeg ville aldrig designe en hjemmeside 
på den her måde. Jeg synes det er forfærdeligt. 
  
Jørgen: På hvilken måde forfærdeligt, for rodet eller for uoverskueligt, eller det er farverne du ikke 
kan lide? 
  
Agnete: Nej, det er selve opbygningen, al, alle, jeg skal træffe et antal valg for at finde ud af, ja, 
simpelthen, ikk'. Det er overkill det her for en indgangsside, ikk'. 
  
Jørgen: Ja, okay. 
  
Stig: Men først, altså noget af det her, nogen af de her ting der er lavet, jeg er faktisk heller ikke så 
vild med det der med ..., men den gir da nogen informationer og en måde at komme videre på. Men 
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så forstår jeg ikke hvorfor vi skal se det der halve kvindeansigt fx vel, og få en kort introduktion. 
Og selv om de måske er meget gode de der neden under med bolig, flytning og alle de der 
forskellige, så er jeg ikke sikker på, hvorfor skal de sættes op på den her måde? Hvorfor skal der 
være de her streger imellem og kunne man ha gjort det på en an, anderledes måde, og så synes jeg 
den er ude af balance i forhold til det her med 'din kommune' her til venstre og de der ting dér, altså 
det er ikke en hvor, hvor jeg siger, aij den er virkelig, den er virkelig super. 
5 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
  
Francesco: Altså, jeg ved godt hvad jeg ikke kan li ved den, der er for mange omsvøb, simpelthen, 
altså den går ikke lige direkte til sagen, altså det det handler om, det er at man skal kunne få adgang 
til nogle forskellige funktioner, altså bolig, flytning, arbejde, erhverv og så videre, og så er det alt 
for meget, hvorfor skal de begynde at fortælle mig hvad det er for noget og hvorfor man kan få 
selvbetjening og sådan noget? Hvis jeg klikker mig ind på sådan en side, så ved jeg jo godt at der er 
selvbetjening, for ellers ville jeg jo slet ikke gå ind i den altså. Jeg har jo aldrig været inde på den, 
for jeg har ikke vidst der var selvbetjening, men jeg er da klar over at dem der går ind der, de ved jo 
på forhånd at dér der kan de få ordnet nogen ting altså. Og så behøver man jo ikke begynde at 
forklare at man kan få ordnet nogen ting som man går ind for at få ordnet, vel...[en eller anden: Du 
er nu på vej ind i banken...] Ja, præcis, ikke, og i banken der kan du putte penge ind på en konto og 
sådan noget, altså jeg mener, hvad er det for noget? 
  
Anne-Marie: Kan jeg sige noget? Jamen jeg synes ikke vi skal gøre så meget ud af de enkelte, men 
jeg kan da bare sige kort at det er Kommunernes Landsforening som står bag og som har lavet en 
portal netop hvor man lettere skulle kunne få adgang til oplysninger som man henter via den 
kommune som man bor i, deres hjemmeside, ikk'. Så det er sådan en portal som er semi-offentlig, 
kunne man sige fordi at det er så KMD som står bag den som er et privat firma, men det er hyret af 
Kommunernes Landsforening. 
  
Jørgen: Skal vi gå videre til den næste? Er der nogen af jer der kender den [sundhed.dk]? 
  
Nej, ja, ja  
  
Agnete: Ja, jeg har været inde på den en enkelt gang. 
  
Stig: Den her er meget mere lækker. Den er meget mere  såd'n overskuelig. Der er.. 
  
Anne-Marie: Hvorfor? 
  
Stig: Mnn, jeg kan godt lide de rene linier her, ikk', det er lissom bygget op sådan her, ikk'. Der er 
noget oppe i toppen, det plejer der jo at være, ikk'. Så er den sådan her nogle forskellige ting, ikk', 
og det er, det syns jeg den kan, jeg, den kan jeg hurtigt manøvrere inden for, det føler jeg mig ret 
sikker på hvis der er noget jeg skal finde ud af her. 
  
Jørgen: Så det er designet der appellerer til dig? 
  
Stig: Designet plus de der muligheder for at klikke og den her måde det står lavet på, ikk'. Altså jeg 
behøver ikke ha en bamse fordi det har noget med familie at gøre vel? Altså det er virkelig godt, 
altså øh, det er mere at det er den måde jeg sådan ser det på, sådan lynhurtigt... 
  
Francesco: Du behøver ikke et ikon. 
  
Agnete: Men den er jo osse taknemmeligere at lave fordi det er et mere fokuseret område, ikk', du 
skal ikke klikke 30 forskellige ting. 
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Jørgen: Du har været inde på den, Agnete? 
  
Agnete: Ja, jeg kan ikke lige huske hvorfor, menøøøh, jeg tro det var noget om sygehusvalg jeg har 
været inde og tjekke på den her. 
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Jørgen: Ja, okay 
  
Anne-Marie: Kan du huske om du fandt det du ledte efter? 
  
Agnete: Ja, det gjorde jeg. 
  
Stig: Jeg har osse været inde på den engang, der fandt jeg osse det jeg skulle finde. For øvrigt synes 
jeg det, og jeg ved at det er en meget velbesøgt hjemmeside, ikk', og så jeg har indtryk af at den er 
udmærket eller at der osse er andre end mig der syns den er udmærket. 
  
Jørgen: Hvis vi går til, hvis vi springer den næste over og så går til den der hedder danmark.dk, 
kender I den? 
  
Anne-Marie: Hvad tror I man finder på den? 
  
Agnete: Det er vel osse noget offentligt... 
  
Stig: Det er en eller anden genvej til det offentlige. 
  
Agnete: Ja. 
  
Jørgen: I kender den slet ikke nogen af jer? [der svares nej rundt om bordet]. 
  
Francesco: Jeg føler mig frygteligt dum for jeg kan ikke rigtig gennemskue hvem det er der har sat 
den her hjemmeside op og hvad den egentlig skal bruges til. 
  
Jørgen: Har I lyst til at gå ind på den,  såd'n når I ser den, eller hvad? 
  
Anne-Marie: Nu sagde du den var dum fordi du simpelthen ikke vidste hvad der havde ligge bag 
den og... 
  
Francesco: Jamen, det ville jeg måske vide hvis jeg klikkede mig ind til det, men jeg kan se det er 
en eller anden offentlig institution og øh, der står noget om øh et ministerium, og så står der noget 
om spyware og virus alert, og så er der en masse oplysninger man åbenbart kan få om Danmark, 
men hvem der ansvarlig for den og hvorfor den er der og hvad formålet med den er, det øøh kan jeg 
ikke sådan umiddelbart gennemskue, og det, det øh får mig til at føle mig lidt tumpet. 
  
Jørgen: Det skal vi nok prøve at ta hensyn til [latter]. Lad os prøve at tage den forrige, så lad os 
skifte til den, der hedder virk.dk. 
  
Søren: Der virker virk umiddelbart rodet, syns jeg. 
  
Stig: Ja, det er osse, den minder lidt om det der krak.dk... 
  
Agnete: "Turbo på SMW-eksport" hvad fanden... 
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Stig: Den er  såd'n overloaded med alt muligt, altså farver og alt sådan noget... Den er jeg heller 
ikke så vild med. 
  
Jørgen: Men I har ikke set, den har I ikke været inde på nogen af jer? 
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Agnete: Den, den er rettet til eller henvender sig til virksomheder, vil jeg gå ud fra. [Jørgen: det gør 
den]. Ja. De har måske osse nogen andre behov end jeg har som almindelig borger. 
  
Jørgen: Altså, jeg kan lige sige kort til de fire eksempler vi har vist jer, at man taler om at der er 
fire store portaler eller hjemmesider som er, som er indgang til det offentlige, og den første vi så på 
som var netborger.dk, det er kommunernes fælles portal. Og så så vi på sundhed.dk som er blevet 
relanceret her for nylig, som er Sundhedsstyrelsens portal i samarbejde med nogle organisationer på 
området. Den tredje I så på, danmark.dk, det er så statens. IT- og Telestyrelsen laver den, det er så 
statens officielle portal. Og, den fjerde, det er så virk.dk som er Erhvervs- og Boligministeriets nye 
portal som henvender sig til erhvervsvirksomheder og forretningslivet. 
  
Vi vil godt lige prøve at spørge om et princip på den portal der hedder virk.dk. Den er skruet 
sammen på den måde at det er som sagt Erhvervs- og Boligministeriet der ejer hjemmesiden, men 
den er så udliciteret til Krak. Så det er Krak der står for driften af hjemmesiden og en stor del af 
indholdet af hjemmesiden i samarbejde med Erhvervs- og Boligministeriet. Og der vil vi gerne 
spørge jer om I har en overvejelse om samarbejde mellem det offentlige og private, hvad siger I til 
det? 
  
Agnete: Altså jeg vil sige, jeg undrer mig over, det gjorde jeg allerede på netborger.dk, at når det er 
en offentlig hjemmeside, at der så er reklamer på for private firmaer. Det, det generer mig, virkelig. 
Altså på netborger, der har vi den kommune... og TDC, ikk'. Det syns jeg altså ikke hører nogen 
steder hjemme. Og den her er jo endnu værre – med alle Krak-produkterne. 
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Jørgen: Altså, det er jo sådan så TDC har den digitale signatur på vegne af staten. Det er TDC der 
administrerer den digitale signatur. 
  
Agnete: Ja. Men derfor, altså det kan da osse fint stå et sted, men der behøver ikke være en, en eller 
anden vældig ting, vel. 
  
Jørgen: Okay. 
  
Mener I at, eller ku du forestille dig at der både var personfølsomme oplysninger på en hjemmeside 
og så der var en privat virksomhed blandet ind i det, fx eksempel hjemmehjælp eller børnepasning 
eller... 
  
Stig: Må jeg ikke lige sige noget til det der før? Altså jeg, og det ved jeg godt det er bare fordi jeg er 
langt ude, ikk', men det undrer mig ikke at det er nogen private der har været ind over det der 
virk.dk, vel. Altså især det der med hvordan kvinderne, altså sådan en yngre smilende kvinde der 
skal være med til at sælge det ... her, ikk', det er sådan, det synes jeg at det, det er ikke rigtig noget 
for mig, altså det synes jeg er, det er typisk de private virksomheder, og det samme mener jeg 
faktisk osse at de der på den første side, ikk', det undrer mig sådan set heller ikke de har været ind 
over, fordi at vi er jo simpelthen, vi er jo simpelthen så dumme så vi skal ha de der totalt latterlige 
bamser og alt muligt andet ind over, ikk', og der der synes jeg omvendt den der side som staten har 
lavet, ikk', så skal vi altså se vores videnskabsminister dér, ikk', skal vi ha en billede af ham, ikk', 
altså det er sådan et godt eksempel på osse totalt den anden grøft, ikk', altså ... men jeg mener 
faktisk osse... 
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Francesco: Jeg vil altså hellere ha de unge damer end videnskabsministeren. [latter] 
  
Stig: Det kan man selvfølgelig osse sige ikk', men  det er det hele det der med altså, der er et eller 
andet salgstrick i det, altså synes jeg ikk', men jeg forstår stadig ikke hvorfor hun skal være tre 
steder på den her side, det har jeg meget meget svært ved at forstå, ikk', og øh ja, hvis jeg ville se på 
damer, ville jeg nok gå et helt andet sted hen end de her steder, altså det det vil jeg bare sige 
omkring sådan nogen tricks man laver, at øh, at det osse er noget i forhold til noget offentligt, så vil 
jeg gerne ha det mere sådan, mere ... det må godt være kedeligt, men det skal være ordentligt, ikk'. 
Og der syns jeg sundheds, den her sundheds, ikk',  såd'n noget, at den er kedelig, men den jo leverer 
varen, ikk'. Og der kan du ha ret i, jamen det er selvfølgelig osse begrænset hvad den, hvad den skal 
levere ud af budskab... 
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Francesco: Ja, det kan man selvfølgelig sagtens sige, ikk', men det er umiddelbart ... temperament, 
ikk', men ... som  man sikkert osse har forholdt sig til, ikk'. 
  
Agnete: Nej men altså apropos sammenblandingen offentlig/privat, tænkte du osse på 
sikkerhedssystemer når du stillede det spørgsmål, eller hvad? 
  
Jørgen: Jeg tænker på om det nu er en, altså, hvis der kommer mere og mere udlicitering hvor 
private virksomheder fungerer som hovedleverandører til det offentlige, hvem der så får ... altså 
hvis det er en privat virksomhed som er inde og forvalte et tidligere offentligt område, hvordan, 
hvordan... 
  
Agnete: Altså jeg synes ikke man skal være naiv. Det er mange år siden at Regnecentralen og 
Kommunedata stod for al service for staten og kommunen, ikk', altså der har jo været private 
firmaer inde over i rigtig mange år. Der er jo ikke en offentlig virksomhed som fx ikke har en 
servicekontrakt, vel, til sine ting og sager, ikk', så altså jeg tror det løb er kørt. Det, det, det kan jeg 
ikke lige se at det kan ha den store betydning lige nu. 
  
Anne-Marie: Jeg kunne godt tænke mig lige at høre, hvis en af jer fx skulle melde jer ud af 
Folkekirken, tror I så I skulle gå på danmark.dk, eller skulle I gå på netborger eller hvor skulle I 
egentlig gøre det henne? 
  
Stig: Så skulle vi selvfølgelig gå på danmark.dk... 
  
Agnete: Jeg ville da finde min lokale kirke... 
  
Anne-Marie: Der hvor jeg ville hen, det er det her med: synes I det er logisk at se den opdeling her, 
eller kunne I forestille jer fx en sammensmeltning i det. Nu var I ret positive over for den her 
sundhed.dk som jo er, ja man kan sige et mindre område af vores liv, men som har en hel portal her, 
kunne man forestille sig at den blev integreret i en slags Danmarksportal eller netborgerportal, 
kunne I forestille jer at tænke noget af det her sammen i et og samme skærmbillede? 
  
Francesco: Jeg ville fores.., jeg vil foretrække det er hver for sig.  Jo flere der er i samme portal, jo 
mere rodet blir det, tror jeg, umiddelbart, uoverskueligt. 
  
Stig: Men jeg havde en forestilling om, ikk', i forhold til det du siger med at sundheds.dk, ikk', altså 
hvis jeg går ind og trykker på sundhed og sygdom i danmark.dk, så må jeg osse ende hér, fordi det 
er jo samme firma, så det ville da undre mig om det ikke gjorde det. 
  
Anne-Marie: Så du synes ikke det er et problem at komme ind på to forskellige sites, netborger og 
danmark.dk, og ikke helt vide hvad snitfladen er mellem de to? 
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Stig: Det, jeg tror, jeg tror, altså det ved jeg ikke om jeg kan svare helt præcist på, men jeg, jeg vil 
bare sige, at jeg tror ikke at én,  såd'n én portal her nødvendigvis kan rumme det hele, altså, så, ja... 
  
Francesco: Jamen det der med at kende snitfladerne mellem forskellige websites, det er, det er, tror 
jeg, mindre vigtigt når man har netop med websites at gøre, end hvis man går ind og skal kigge i 
opslagsbøger og sådan noget ikk', fordi det er så hurtigt at klikke sig over til til noget andet, altså 
det tar bare nogle sekunder, så ser man, det er et forkert website, så er der, som du siger, 
forhåbentlig et link over til til det som man så skal bruge hvis det er noget der er beslægtet... 
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Agnete: Altså jeg synes der er et problem, der er nogen af de rigtig smarte hjemmesider hvor der er 
lavet links til andre hjemmesider eller separate dokumenter og så videre, men så blir det præsenteret 
som om du stadigvæk er på den hjemmeside du startede på. Og det synes jeg er fup og fidus, og det 
kan jeg ikke li, altså jeg vil der hen hvor produktet er taget fra, jeg vil se hvem er hosten for det her, 
ikk', jeg kan ikke li når det blir hevet ind i, ind i et andet regi end der hvor det oprindelig er skabt. 
Det generer mig meget, der, der har jeg et problem omkring validitet, ikk', hver gang de laver det 
nummer der. 
  
Stig: Det er jeg helt enig i, men der synes jeg så også for mig er danmark.dk og sundhed.dk, de er i 
familie med hinanden, ikk', altså fordi det, det, det er begge to offentlige... 
  
Agnete: Det var heller ikke for at sige at jeg ikke synes det var rigtigt at du nævnte... 
  
Stig: Nej, nejnej, det er faktisk, jeg er faktisk enig i det der, hvis man lige pludselig kommer ud i et 
eller andet hvor man  såd'n lige pludselig, nu fx den her virk hvor man så lige pludselig er ude i 
Krak, ikk', og hvor nu er det, nu er det rent, nu er det rent kommercielt, uden at man ved det, ikk', 
jamen så synes jeg osse at så det, det vil jeg ikke føle mig, det vil jeg ikke på samme måde ha det 
godt med [Agnete bekræfter hele tiden]. Så det kan man sige omkring det der at... 
  
Francesco: Men altså med hensyn til det der du nævnte før om sikkerhed og så sammenblanding af 
privat og offentlig, altså jeg synes da nok det gør en forskel om det er et privat firma eller om det er 
et offentligt foretagende, ikk'. Der findes jo nogen ganske bestemte regler og love for hvordan fol.., 
øh det offentlige skal gebærde sig og hvordan de skal behandle oplysninger, og jeg kan få aktindsigt 
og alt muligt andet, det samme gælder ikke for private virksomheder. Og det vil sige at i det øjeblik 
at personlige oplysninger havner i en privat virksomhed, så har du ikke samme mulighed for at 
kontrollere hvad der sker med dem som du har med det offentlige, og det gør altså en stor forskel. 
Altså jeg synes ... udlicitere af en eller anden grund skattevæsenet til en privat firma med at gå rundt 
og opkræve skat her i Danmark, så ville jeg synes det var ubehageligt at vide at det så overhovedet 
ikke var nogen forvaltningsmæssige regler der gjaldt der eller nul aktindsigt og alle de der ting ... så 
selvfølgelig gør det en forskel. Så hvor grænsen skal gå med hvornår man kan udlicitere til det 
offentlige, eller til det private, og hvornår man ikke kan, det tør jeg ikke gi noget bud på, men jeg 
synes da nok man skal ha i tankerne at i det øjeblik man begynder at involvere borgernes personlige 
oplysninger så tar man altså let på det hvis man bare overlader det til en privat virksomhed. 
  
Jørgen: Ville det påvirke din holdning til brugen af offentlige [Francesco: ja] offentlige systemer 
hvis de er baseret på et samarbejde, et privat... 
  
Francesco: Jamen det kommer an på hvad det er for et samarbejde, altså hvad det er for 
oplysninger, ikk', men altså som sagt, hvis det nu er skattevæsenet, så ville det bestemt betyde noget 
for min holdning til det at betale skat og hvordan jeg skal gebærde mig over for myndighederne 
hvis jeg vidste at det var en eller anden der var ansat i et privat firma der der, revisionsfirma som 
sad og foretog skatteligningen og ikke en offentligt ansat, en ligningsmand, det vil jeg da sige. Jeg 
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ville ha langt større mistillid til sådan en privat, det er da klart at jeg ville nok ha min advokat med, 
altså ... ikke hvis man kom til en offentlig myndighed. 
  
Søren: Og apropos validitet, så er der en trykfejl under Helge Sander "portalen har fokus på 
bogernes rettigheder.." [det er i øvrigt rettet nu, 6.4.04] og så er det man siger, når der er en fejl dér 
ikk', hvordan kan man så stole på resten? 
5 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
  
Jørgen: Jamen reagerer du sådan? [Søren: ja] vil du gøre det? Påvirker det dig... 
  
Søren: Som jeg sagde, for en times tid siden, hvis man slår op i et leksikon og man finder en fejl, 
det gør jeg tit, altså det gør jeg så ikke så tit, men jeg har i hvert fald de gange jeg har slået op i et 
leksikon, så har jeg nogen gange fundet en fejl om et eller andet emne der interesserer mig utrolig 
meget og som jeg ved er forkert beskrevet i det her leksikon, det kan være noget med årstal fx, eller 
hvor et eller andet, og når jeg finder sådan en fejl, så siger jeg, osse som du sagde, hvordan kan vi 
så stole på resten? Man kan jo slå nogen ting op som man egentlig ikke ved noget om, men som 
man bare gerne vil vide noget om af en eller anden grund, ikk', det kan være nogen årstal som jeg 
sagde før, hvordan kan du så stole på at de er rigtige? Så, så det tænker jeg straks på når jeg ser 
sådan en en trykfejl her, nu ved jeg godt det er banalt lige, det er en stavefejl, ikk', ... men I forstår 
hvad jeg mener, ikk'? [ja ja]. Så kan der osse være nogen fejl i nogen taloplysninger af en eller 
anden grund, ikk'. 
  
Anne-Marie: Mmm. Det virker ... for uigenem... Jeg kunne godt tænke mig lige at holde fast i det 
her med én indgang eller ej, fordi der er den her diskussion omkring strukturreformen der kører, 
hvor man vil lave lidt om på kommuneantallet og muligvis amts, amterne og så videre og så videre, 
og der er noget af mantraet dér, det har jo været sådan med at sætte borgeren i centrum og tænke 
mere på én indgang for at gøre det lettere. Jeg synes det lød lidt som om at I synes ikke 
nødvendigvis det var en væsentlig ting, men hvis I nu skal prøve at tænke lidt mere sådan... 
  
Agnete: Altså hvis summen af oplysninger er den samme, ikk', så får du bare flere valg på den ene 
indgang, altså jeg ved ikke, det kan jeg ikke se det ville gøre nogen stor forskel. 
  
Anne-Marie: På dig som bruger af den? [ja] Okay. 
  
Agnete: Jeg skal garanteret lave lige så mange museklik for at komme der hen hvor jeg vil hen ... 
det tror jeg. 
  
Jørgen: Men kan vi sige, når vi har præsenteret de her fire sider for jer at hvis det offentlige gerne 
vil ha jer til at gå mere på nettet i jeres kommunikation med det offentlige, så er de ikke sluppet 
særlig heldigt ... [nejnej]. Hvordan mener I at det offentlige kunne markedsføre sådan nogen ting 
her bedre? Og hvordan matcher de egentlig de behov I har? Er det, er det fint som det er, eller ku I 
godt tænke jer at have kendt de her sider for eksempel? Og hvad er det der gør at I ikke kender 
dem? 
  
Agnete: Altså en af de ting som undrer mig ved den her danmark.dk, ikk', det er at her ude, der har 
vi ikke en pind der hedder 'lovgivning.' Altså det synes jeg er fuldkommen absurd at det ikke findes. 
Nej, men altså, punkt 1 så ved jeg ikke hvad 'Samfundsnøglen' dækker over når jeg kigger her oppe, 
vel? Altså, altså der er nogen grove ting her oppe, ikk', og her der forsøger man at pinde noget ud, 
ikk'. Og jeg synes de valg der er lavet der, de er mindre hensigtsmæssige, altså IT-behov, det siger 
mig ikke en hujende... 
  
Jørgen: ...lige blevet markedsført i sidste uge... 
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Agnete: Nå ja og så er den vældig god, eller hvad? 
  
Jørgen: Ja, det skal jeg ikke kunne svare på. Så du mener den er uklar i de signaler den sender? 
  
Agnete: Ja, det synes jeg. Altså hvis den, hvis den skal, hvis den skal sælge sig selv, så ville jeg 
netop sige to ting den kunne sælge sig selv på, det ville være lovgivning, og det var alle offentlige 
blanketter på hjemmesiden, ikk'. Altså groft sagt, ikk'. Hvis du har to slagord, så, så ku det godt 
være, og så selvfølgelig  så skal den jo laves om ikk', så ku det godt være den blev interessant som 
så, ikk'. Men eller så vil mange folk da gå direkte til deres egen kommunehjemmeside,  altså hvis vi 
går ud fra at den har et vist niveau, ikk'. 
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Francesco: Se det er ikke rigtig ... det kan godt være det er nogen ganske udmærkede indgange de 
her, og jeg vil måske osse gå hjem og kigge lidt på hvilke sider det er. Jeg tør ikke sige hvorfor jeg 
ikke kender dem på forhånd, men jeg kunne forestille mig at en af årsagerne var at jeg er vant til at 
gå mere direkte til de oplysninger jeg har brug for, i stedet for til sådan meget overordnet en der så 
er lige som toppen af en eller anden hierarkisk struktur, ikk'. Hvis jeg skal ind og finde lovgivning, 
så ved jeg jo godt hvor jeg skal finde det, det behøver jeg jo ikke sidde og gå ind i sådan en portal 
der og så før eller siden havne der hvor jeg lige så godt kunne gå ind med det samme. Og min 
søgemaskine som jeg plejer at bruge, det er den der Google som alle bruger, den er jo, så skriver du 
de stikord op den skal bruge, og så vil den jo som regel vise mig nøjagtig et udvalg af de steder 
jeg... såee. Hvis jeg fx har brug for Københavns kommune, så går jeg jo ikke ind i Kommunernes 
Landsforenings hjemmeside, men jeg søger jo Københavns kommune direkte... 
  
Jørgen: Så du er langt mere målrettet i din søgning... 
  
Francesco: Ja, præcis. Og så vil jeg måske oven i købet ha nogen stikord som skat eller 
ligningskontor eller hvad det nu kan være, skattekontor eller noget... 
  
Jørgen: Det er mere situationsbaseret i virkeligheden, eller... 
  
Francesco: Den måde jeg søger? Jamen det søger jeg jo ligesom man går ind på et stikord på en 
bog hvor man slår op, ikk', altså hvis jeg skal vide noget om et bestemt emne og har en stor tyk bog 
der handler sådan om alt muligt, så går jeg da ind i stikordsregisteret og finder lige de der 
sidehenvisninger jeg skal bruge. 
  
Anne-Marie: Men vil det så sige de her sider faktisk ikke behøvede at være der overhovedet i 
forhold til de behov du har? 
  
Francesco: Det vil jeg ikke sige, jeg har aldrig brugt dem. [latter] Jamen jeg har jo ikke savnet dem 
eftersom jeg aldrig har været inde på dem, men altså det kan godt være at hvis jeg havde prøvet 
dem... 
  
Stig: Men derfor kan de jo godt dække over nogen, nogen altså brugbare informationer, altså det er 
sådan heller ikke dét som jeg hører det du siger, altså det kan jo godt være hvis jeg ville melde mig 
ud af Folkekirken, ikk', så gik jeg måske ind på Google og søgte et ellert andet med 'udmelding af 
Folkekirken', ikk', så hvad er det nu det hedder ville jeg måske komme ind under det der lå i 'kirke' 
der på, ikk'  Altså det er meget muligt, men jeg tror at øh, at nogen af os som er ude på nettet, vi er 
ekstremt fokuserede omkring noget, altså vi bruger ikke nettet som man læser sin morgenavis, vel, 
forsiden, så skimmer man lidt ned over der, næh vi går lige nøjagtig efter sporten eller lige nøjagtig 
efter et eller andet specifikt, ikk'. Og så kan det godt være at det her om Kirkeministeriet er en del af 
en eller anden større side, det er sådan set fint nok for mig, men i min søgning er jeg sådan set 
dybest set ligegyl.., ligeglad med hvor det ligger, bare den oplysning er nem at finde, ikk'. 
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Jørgen: Så er vi jo tilbage her ikk', 'kunne finde det man har brug for' og 'at spare tid.' [jajaja] 
  
Stig: Ja, men vi er enormt fokuseret, det mener jeg faktisk, omkring det her er vi enormt fokuseret 
på de ting her, ikk'. Men igen, inde under de der [kvaliteter] ligger der så alle mulige andre ting 
osse, ikk'. Så jeg har stadig ikke svært ved at klippe de der ud og sige hvorfor en er vigtig, for jeg 
synes de hænger sammen på den ene eller den anden måde. 
5 
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Agnete: Altså umiddelbart så kan man vel sige at de to her, det er de mest vigtige, ikk'. 'Sikkerhed 
og tillid' er ... forudsætninger vi kører af her oppe, og så kommer den der 'dialog' som et tillæg til 
de, øh, automatikreaktioner vi har her oppe. 
  
Jørgen: Nu skal vi snart til at slutte. Jeg kunne godt tænke mig at stille jer et spørgsmål af en lidt 
mere politisk karakter. Strukturreformen, der, der taler man jo om at man skal rationalisere, og man 
skal effektivisere, og man skulle gerne spare nogen penge hvis man kunne, og en måde at fastholde 
servicen på, det er jo sådan en udvidet digitalisering. Hvordan ser I, hvad tænker I omkring det? 
  
Agnete: Altså skulle det ha noget specielt med strukturreformen at gøre? Altså det er en proces der 
er sat i gang ikk', altså det går jo ikke pludselig hen og vender  såd'n, afdigitaliserer ting, vel? 
  
Jørgen: Kommer der mere, tror du? Og blir det så bedre med en, en, altså det vil jo, det betyder at 
man i højere grad vil blive presset over mod at skulle gå på nettet. 
  
Agnete: Det tror jeg helt klart, ja. Det er jo osse derfor sådan nogen som jer beskæftiger jer med 
det, ikk'. Altså nu begynder folk osse at interessere sig for kvaliteten i det der net, og adgangen, 
altså brugernes adgang, ikk', det er et af modemerne. Så det er jo klart at når sådan nogen som jer 
begynder at interessere sig for det, så er det jo osse fordi de mener at det vil ha en eller anden 
stigende indflydelse, og I vil gerne være med til at forbedre det, ikk', så processen er i fuld gang, det 
har ikke noget med strukturreform at gøre... 
  
Søren: .. den her den kunne blive mere relevant, måske? Det her punkt her med 'ensartethed'... når 
vi skal ha den der strukturreform, fremover. 
  
Stig: Men jeg tror osse det har betydning, altså hvor man bor i landet og sådan noget lignende, altså 
man kan jo godt sige, hvis man laver nogen sammenlægninger og har nogen større enheder og man 
bor i Ubbehage i Vestjylland eller sådan noget lignende der, jamen så er det klart, at så blir der 
længere til du kan blive serviceret, altså så er dit kommunekontor ikke lige pludselig fem kilometer 
væk, men så er det måske 35 kilometer væk, ikk', eller 50 kilometer væk, ikk', så er det klart, så blir 
nogen af de her temaer her, så blir de vigtige, ikk',  men for os der bor i den her ende af byen, jamen 
så betyder det måske ikke lige så meget. 
35 
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Jørgen: Hvorfor betyder det ikke lige så meget så? 
  
Stig: Fordi du er tæt på, ikk'. Altså hvis vi skal hen og finde ud af hvor mange penge, hvad er et nu 
det hedder, jeg har osse i ferie hos AK, ikk', så kører jeg forbi, ikk', altså jeg går ikke ind på et eller 
andet på internettet og sidder sådan, "nå, der skal en eller anden kode til og - det gider jeg ikke..." ... 
Altså det har jeg min feriekonto, og det er noget andet, ikk', så kører da bar forbi, ikk'. Og det er det, 
det med at det er meget forskelligt hvad det for nogen behov, hvad det er for en tilgængelighed man 
har, og hvad for en situation det så er, ikk'. Og når der blev sagt før det der med 'borgerne i 
centrum', så skal man altid ta, altså det der med når nogen de laver noget for at sætte borgerne i 
centrum, så har jeg altid  såd'n der ikk', altså lissom at Østtyskland ved DDR, ikk', det er et godt 
eksempel på at man er nødt til at sige det ikk', ellers er der ikke nogen der tror på det, vel. Man 
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opdager at der er nogen helt andre dagsordner i forhold til de der ting, ikk', det er jo ikke, dybest set 
er det jo ikke borgerne der er i centrum, men det er jo et eller andet med at vi skal spare, vi tror vi 
sparer nogen penge ved en stordriftsfordel, ikk', og så tror vi så der er nogen der får noget ud af det 
her, ikk', men der er selvfølgelig osse nogen der taber noget, det, det, når du nu gerne ville være 
politisk, så vil jeg så godt sige at det er sådan jeg ser på tingene, ikk'. 5 
10 
15 
20 
25 
  
Francesco: Så når du nu netop nævner det der med poltisk, så er det klart at hele det der 
stordrifthalløj det handler jo om på en eller anden måde og ha færre mennesker til at betjene flere 
folk. Øh, men og øøh, jeg tror ikke det blir billigere på nogen måde, det har man jo ikke rigtig 
nogen fortilfælde for at vise at det gør, men man kommer jo nok til at bruge penge på en lidt anden 
måde end man har gjort tidligere. Og det der med digitaliseringen, det er jo så i sammenhæng med 
at man så yderligere centraliserer forvaltningen, det øh er jo så med til at måske fremmedgøre 
nogen flere mennesker i forhold til hvordan systemet fungerer. 
  
Jørgen: Hvilke krav kunne man så forestille sig man stillede til de teknologiske muligheder der er 
til rådighed? 
  
Anne-Marie: Det er et meget stort spørgsmål at stille, Jørgen. 
  
Agnete: Altså hvis du i mindre udstrækning kan komme til at snakke med et rigtigt menneske, så 
ved du altså godt at der er en masse mennesker som har læseproblemer, en eller anen form for 
ordblindhed, ikk'. Det kan du sige, så er det fanden fiseme nødvendigt at du kan tale til din skærm, 
altså groft sagt, ikk'. Jamen altså der er jo forsøg i gang med stemmegenkendelse, og hvad ved jeg, 
ikk', jeg ved ikke hvor langt de er kommet med det, der er selvfølgelig visse jyske dialekter som 
volder store problemer, ikk', men altså du kan ikke gøre alt til noget du skal læse dig til, du er osse 
nødt til at kunne stille nogen spørgsmål og få nogen svar, ikk'. 
  
Jørgen: Det er jo en vigtig pointe på falderebet. 
  
Stig: Men det er jo nedsat dialog det her, ikk'. 30 
35 
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Francesco: Hvad kaldte du det, en?? 
  
Stig: Nedsat dialog. Altså det er jo. 
  
Jesper: Om lidt så løber båndet ud, i løbet af de næste ti sekunder. 
  
Anne-Marie: Men det er da osse en god udgangsreplik: nedsat dialog. 
  
Jørgen: Hvordan tror I mulighederne for demokratisk proces, tror I man kunne bruge internettet og 
e-mails og så vider til at ha debatter på nettet eller diskutere med kommunalbestyrelsen eller... 
  
Agnete: Det kommer da sandelig an på om de hjemmesider de kunne lægge ting op på, de blir 
styret og redigeret og af hvem og om der er nogen der er forpligtet til at svare hvis du har stillet et 
spørgsmål. 
  
Francesco: Jeg mener det... [bånd slut] 
  
Bånd 2, 1. side 
  
Francesco: ...hvad man forstår ved en demokratisk dialog, altså jeg mener vi har osse 
radioprogrammer med folk der ringer ud og skælder ud over det ene, og så skælder de ud over det 
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andet, og så er de sure over naboerne, og jeg mener sådan ... altså det kan man jo godt for kalde 
demokrati, men det har jo bare ikke nogen konsekvenser, det er jo sådan vrøvlefora, og det tror jeg 
osse mange af de der chat ... er. 
  
Stig: Det tror jeg så osse at øh... 5 
10 
  
Jørgen: Jamen okay, jeg tror vi er kommet rundt i vores program. Så vil vi sige tak fordi I ville 
bruge sådan en dejlig solskinseftermiddag, det vidste I selvfølgelig ikke på forhånd... Så tak fordi I 
ville være med. 
  
[Interview slut] 
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Bilag 11. Display – Fokusinterview, 'de voksne' 
 
 
LOGOS 
1. At kunne finde det, man har brug for 
5:42 Francesco: Men samtidig så synes jeg også tilgængeligheden af oplysninger er den vigtige, det 
er vigtigt at kunne finde det man har brug for, altså, det er vanvittig irriterende hvis man søger noget 
og man så skal bruge enorm tid på at søge rundt fra website til website og gå ind i undermenuers 
undermenuer og så videre, og man stadig ikke kan komme videre, men til sidst har man oven i 
købet glemt hvad det var man oprindelig ville ha at vide, man blir så optaget at man er nødt til at ... 
[latter] ... 
6:47 Francesco: Jeg synes ikke jeg har været udsat for voldsomt mange tilfælde af decideret 
forkerte oplysninger, det må jeg sige, men jeg synes tit det har været svært at finde de oplysninger 
jeg gerne ville bruge, og det går mere på, altså det er  såd'n mit subjektive indtryk, men at mange af 
de offentlige websites er, har karakter af  såd'n turistbrochureoplysninger, altså  såd'n et eller andet 
med at hvis man vil nu vide noget om en eller anden by i Danmark, ikk', så får man  såd'n lidt at 
vide om hvornår den blev grundlagt og hvilke biskopper der boede i den og hvilke seværdigheder 
der er i byen og hvor mange indbyggere der er og hvor mange skoler der og  såd'n, altså de der  
såd'n der meget grundlæggende oplysninger, ikk', men altså jeg var måske interesseret i at vide, 
hvem er chefen for den tekniske forvaltning i den der by, og det er straks noget mere besværligt 
fordi jeg har ærinde, jeg er ikke interesseret i at kende en bys historie. 
7:6 Stig: Og der tror jeg du har ret i det der sted tidligere med at andre lande er der måske en anden 
tradition for de her ting, ikk', nu snakkede du om USA før, ikk'. Min erfaring fra Sverige fx er at 
hvis man går ind der og søger efter de her oplysninger, så er der virkelig tæt med oplysninger om alt 
muligt forskelligt fra turisme og hvor, altså, hvor man kan bo henne, til ja alle mulige oplysninger 
om hvordan du som borger i samfundet kan komme i kontakt med enkeltpersoner, ikk', såe, såe, jeg 
tror der er stor, der er mulighed for at blive bedre til det, men selvfølgelig er de gode langt hen ad 
vejen, altså  såd'n. 
7:14 Francesco: Men jeg tror det har meget at gøre med hvordan man opfatter en website, om en 
website er sådan en portal der skal præsentere noget over for nogen eller om det er en arbejdsplads 
hvor man sidder og arbejder med nogen, ikk', altså hvis man synes det skal være sådan en 
præsentation, ikk', så blir det meget nemt sådan turistoplysninger man så kommer frem med, øh, 
mens hvis man ser det mere  såd'n, det her, det er en del af en arbejdsplads, den foregår bare i et 
virtuelt rum i stedet for det fysiske kontor, så vil man jo måske indrette den helt anderledes end hvis 
det er en portal. 
13:31 Søren: De hænger jo sammen mange af dem. De to øverste dér, de der to dér ['At kunne finde 
det man har brug for' og 'At ha' adgang hele tiden'], det syns jeg da er vigtigt, meget vigtigt endda, 
at kunne finde noget og ha adgang hele tiden. Det synes jeg at sammen med validiteten er enormt 
vigtigt. 
13:36 Francesco: Jeg synes det er umådelig svært al lave nogen, det er ikke let at prioritere, jeg 
synes sideordnet, fordi at at, jeg synes fx det er vigtigt at kunne finde det jeg har brug for, men på 
den anden side hvis jeg bruger for meget tid på det og altså ikke sparer tid på det, jamen såe, så er 
det irrelevant det her med at finde det fordi at det går for langsomt til at det er relevant. Og om jeg 
har adgang hele tiden, jamen det er vigtigt, også af hensyn til at kunne spare tid, osse af hensyn til at 
kunne finde det jeg har brug for. På den anden side, hvis jeg ikke kan nogen af de ting, jamen så 
behøver jeg jo slet ikke at kigge. Så derfor synes jeg ikke jeg sådan ka, ka rangordne dem, sige 
noget er vigtigere end andre. 
2. At ha’ adgang hele tiden 
7:30 Francesco: ...bruger jeg rent faktisk tit, den er faktisk, altså, nu nævnte du hvornår man sidst 
havde været inde på det, altså på en ... jeg ser tit TV-avisen på internettet fordi, eller det gør jeg 
næsten hver aften, for jeg har ikke tid der klokken ni, og  såd'n noget, ikk', så finder jeg et andet 
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tidspunkt hvor jeg bare lige kan sætte den til og så kan jeg se TV-avisen der, det kan være meget... 
7:37 Francesco: For mig er det med at ha adgang hele tiden vigtigt på den led at at det øh er en stor 
rigdom at kunne gå ind og skaffe sig de oplysninger, få de kontakter man vil når det passer en selv, 
øh, selvfølgelig kan jeg da godt se at hvis der er nogen der skal sidde i den anden ende og modtage 
oplysningerne, så er det selvfølgelig lidt urimeligt at skal ha adgang hele tiden, men når det hele 
foregår ved elektronisk form så synes jeg altså det er fint at man har den mulighed. 
7:43 Stig: Det er et must vil jeg sige, ellers kan jeg ikke rigtig bruge det til noget. 
7:45 Agnete: Altså det skal jo være der når man selv har behovet, ikk', og har tiden til at sidde og 
trykke på knappen, ikk', ellers så blir det jo lige, altså hvis det skal være mellem to eller fjorten og 
seksten at man skal gøre nogen ting, ikk'. 
8/6 Francesco: Jeg vil sige det på den måde at jeg kunne ikke drømme om at bruge en fax, men øh, 
hvis øh, hvis øh jeg havde behov for en mere specifik kommunikation end dem jeg får, end de 
oplysninger jeg kan få fra en website, så kunne jeg jo finde en e-mail til den pågældende, og der er 
det vigtigt at man kan finde den relevante e-mail-adresse man kan bruge hvis man skal henvende sig 
til en eller anden. Og dem kan man jo finde altid, men jeg forlanger ikke at modtageren skal sidde 
altid parat til at modtage e-mails [latter]. 
13:31 Søren: De hænger jo sammen mange af dem. De to øverste dér, de der to dér ['At kunne finde 
det man har brug for' og 'At ha' adgang hele tiden'], det syns jeg da er vigtigt, meget vigtigt endda, 
at kunne finde noget og ha adgang hele tiden. Det synes jeg at sammen med validiteten er enormt 
vigtigt. 
13:36 Francesco: Jeg synes det er umådelig svært al lave nogen, det er ikke let at prioritere, jeg 
synes sideordnet, fordi at at, jeg synes fx det er vigtigt at kunne finde det jeg har brug for, men på 
den anden side hvis jeg bruger for meget tid på det og altså ikke sparer tid på det, jamen såe, så er 
det irrelevant det her med at finde det fordi at det går for langsomt til at det er relevant. Og om jeg 
har adgang hele tiden, jamen det er vigtigt, også af hensyn til at kunne spare tid, osse af hensyn til at 
kunne finde det jeg har brug for. På den anden side, hvis jeg ikke kan nogen af de ting, jamen så 
behøver jeg jo slet ikke at kigge. Så derfor synes jeg ikke jeg sådan ka, ka rangordne dem, sige 
noget er vigtigere end andre. 
3. At spare tid  
5:49 Stig: ... at meget af det der ligger, grunden til vi gør de her ting, det er jo vi har en forestilling 
om at vi sparer tid... 
5:52 Francesco: Præcis! [reaktion på 5:49] 
6:2 Stig: ...ikk', og faktisk så er der mange steder hvor jeg har været ude for det, hvor man ikke 
sparer tid, men hvor man så bliver faktisk frustreret over man ikke sparer tiden, og så næste gang, så 
overvejer man, hvis det nu fx er en eller anden bog man skulle finde, ikk', som du ikke kan finde ud 
af sådan lige på nettet, jamen så ringer man så til Agnete i stedet, fordi at nu er det nu engang 
nemmere end det der, så det er også en vigtig del af om, om man vil bruge de her ting her, ikk'. 
 6:8 Søren: Det kræver vel også at man selv har noget disciplin på et eller andet niveau, ikk'? Så 
man ikke lader sig aflede af at man finder nogen andre spændende ting at lade sig distrahere af, ikk'. 
Det kræver jo noget disciplin. 
6:12 Stig: ... det er osse noget med brugervenlighed. Det er jo noget med at siden skal være sådan så 
man blir, føler sig guided rigtigt hjem, ikk', og selv hvis du kommer ud ad en tangent, så kan du 
komme tilbage relativt nemt til det der var dit udgangspunkt, ikk'. 
6:16 Francesco: Altså, når jeg fx går ind og kigger på billetter hos DSB, så er det jo fordi jeg har en 
forestilling om at det går hurtigere at gøre det hjemmefra via nettet end hvis jeg skal hele vejen ind 
til et DSB. 
13:36 Francesco: Jeg synes det er umådelig svært al lave nogen, det er ikke let at prioritere, jeg 
synes sideordnet, fordi at at, jeg synes fx det er vigtigt at kunne finde det jeg har brug for, men på 
den anden side hvis jeg bruger for meget tid på det og altså ikke sparer tid på det, jamen såe, så er 
det irrelevant det her med at finde det fordi at det går for langsomt til at det er relevant. Og om jeg 
har adgang hele tiden, jamen det er vigtigt, også af hensyn til at kunne spare tid, osse af hensyn til at 
kunne finde det jeg har brug for. På den anden side, hvis jeg ikke kan nogen af de ting, jamen så 
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behøver jeg jo slet ikke at kigge. Så derfor synes jeg ikke jeg sådan ka, ka rangordne dem, sige 
noget er vigtigere end andre. 
PATHOS 
4. Mulighed for personlig betjening og dialog 
8:15 Francesco: Ja, ja, den har du fx hvis du går ind i en kommerciel website, ikk' sandt, du vil 
købe en bog et eller andet sted, du har muligheden både for at sende din personlige ordre til hvad er 
det du gerne vil købe, ikk', og hvis der er noget du gerne vil ha at vide, så har du som regel osse 
mulighed for at kunne sende en mail og be om nogle bestemte bøger hvis du ikke kan finde dem, 
ikk', altså på den måde der syns jeg at de kommercielle websites viser at man sagtens kan lave den 
der personlige betjening uden at man så osse dermed gør arbejdsforholdene ulidelige for dem der 
skal sidde og arbejde i den anden ende. 
8:23 Stig: ...det der med betjening, så ... på et tidspunkt sidste år, der var jeg arbejdsløs, og så, hvad 
er det nu det hedder øh, skal man i forbindelse med Arbejdsformidlingen, så skal man lægge sit cv 
ind, og her er det faktisk noget med at nu er det ikke længere ... nu skal du simpelthen lægge, nu 
skal man som arbejdsløs ... det synes jeg i sig selv er meget interessant, ikk', fordi der har du ikke 
alternativet ... og der var min oplevelse at de der kategorier man ligesom skulle lægge sig selv ind i, 
ikk',  at øh, dem synes jeg ikke jeg passede til,  såd'n helt perfekt, øh, problemet var at de var, de 
bandt en til ligesom at følge den her skabelon ... og der havde jeg den oplevelse til sidst hvor der  
såd'n står, til sidst hvis man har tastet sig selv ind, så skriver, står der  såd'n noget om en selv , ikk'. 
Og det var ikke nogen overraskelse for mig at øh, det der halve år, jeg tror det var så lang tid det var 
aktivt, fordi det var osse aktivt mens jeg var i arbejde, der var ikke en eneste der henvendte sig, det 
tror jeg i øvrigt ikke der er til nogen som helst, men det er ligegyldigt, men hvis de havde henvendt 
sig, så havde de købt katten i sækken, ikk', og det er det osse, der tror jeg det er vigtigt at hvis sådan 
noget det skal fungere, altså osse at det lissom tilpasses ikk', altså nu ved jeg godt at det er 
selvfølgelig nyt og at de skal prøve det af og der er måske nogle andre dagsordner inde over, ikk', 
men jeg tror alligevel så hvis man som offentlig institution vil ha det optimale ud af det, så tror jeg 
osse man skal være meget opmærksom på sine brugere, ikk', og det var altså et godt eksempel på 
hvor jeg som bruger... 
8:41 Søren: ...har været ude for det samme. De er meget faste de her ... det er svært at, hvad skal 
man sige, der er ikke den her ... det er sådan nogen faste rammer man skal udfylde, ikk'. 
8:46 Francesco: ....man kan vedhæfte sit eget cv, men generelt er det vel, øh, nogle faste skabeloner 
man skal udfylde. 
8:49 Stig: Og du får osse nogle faste stillingskategorier, altså hvad er det inden for, ikk', altså er jeg 
fuldmægtig, eller er jeg arbejdsmand, eller hvad er det, jeg skal ikke kunne sige hvad en 
arbejdsmand ... men i hvert fald er det osse det der med, og der tror jeg det er, det er optimalt hvis 
man måske osse havde nogle muligheder for lissom at skrive 'andet' og så skrive hvad det 'andet' 
var, ikk', øh, jeg tror det er vigtigt i det her at man osse prøver at tilpasse det til at folk er meget 
forskellige. Med det her, der har man jo tænkt på at det skal passe ind i et skema  ... de arbejdsløse 
skal passe ind i [latter] ... du vælger ud mellem de der forskellige ting, ikk', og det er noget med er 
jeg arbejdsleder, er jeg et eller andet og, og der følte jeg mig heller ikke sådan indfanget, og måske 
kunne jeg faktisk osse ha brugt det her eller det her, det er mere ... 
9:7 Francesco: Det du beskriver der, det er jo osse fordi man har forsøgt at lave sådan en, åbenbart 
sådan en kategorisering der er håbløs simpelthen fordi at du har to sæt parametre der ikke passer 
sammen, du har kvalifikationer og du har kompetencer, og det er ikke det samme, såe du kan 
beskrive hvilke kvalifikationer du har, så siger du ikke noget om hvilke kompetencer du har, og 
omvendt så kan du sige du er kompetent til et eller andet, men det siger ikke så meget om hvilke 
kvalifikationer du har neden under eller bag de her, og hvis du prøver at kombinere de to ting med 
hinanden, så kan du få utrolig mange forskellige variabler ud af det, og det blir, øh, og der kan man 
ikke ... ikke lægge sig selv på et skema. 
9:16 Stig: Men det er jo i hvert fald et eksempel på hvor den personlige betjening er overtaget af 
computere, ikk', og hvor den her dialog, ikk', altsåee, ... ja, men det er sådan set OK i forhold til AF-
systemet, ikk', altså det er okay i forhold til at jeg kan oppebære at få understøttelse, ikk', det er bare 
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ikke OK i forhold til at få et arbejde, fordi de der, de passer ikke, såee det ja. 
9:21 Francesco: Jamen der skal jo altid være mulighed for at ku få en personlig betjening og dialog 
om sager, navnlig hvis du er i kontakt med et offentlige, for ellers så kommer vi jo i de der 
situationer hvor folk ringer ind til et eller andet, og så blir der, kommer de til sådan en automatisk 
telefonsvarer der sir man skal trykke 1 for dit og 2 for dat og så videre, og så trykker man 3 som 
man skal, og så får man en ny portion valg og så videre, og til sidst så kan man starte helt forfra, 
ikk', så har man brugt en masse tid på det. Altså det kan jo meget nemt bruges, sådan et system, til 
at skabe  såd'n forskydning af ansvar sådan at ingen er ansvarlig for at modtage besked om noget 
som helst, men man laver et system der gør at folk aldrig kan komme ind til det de egentlig gerne 
vil, ikk', og detøø, hvis man begynder på det, så bryder det jo sammen til sidst [Jørgen lokker]  ja 
det er det, jeg siger der kan være en risiko for det hvis det er sådan at der ikke er mulighed for at 
kunne få helt den specielle sag man nu kommer med, på en eller anden måde fremmet, jamen så vil, 
man udsættes  for sådan forskellige, hvad er det nu det hedder, afvisningsprocedurer ... du spilder en 
masse tid på at få en oplysning du ikke skal bruge for så at komme videre til en anden oplysning du 
heller ikke skal bruge, så dur det altså ikke. 
9:38 Francesco: Ja, jeg stiller krav om at der er en indgang sådan at, det er nøjagtig lige som hvis, 
hvis man har en automatisk telefonsvarer der siger at tryk 1 for generelle henvendelser om dit og 
dat og tryk 2 for henvendelser af den og den type og hvis du ikke passer hverken under 1 eller 2 så 
prøv 3, og det ender man så i en kø for at finde en anden der så til sidst tar telefonen og sir hvad er 
det nu det drejer sig om. Og det gælder  såd'n. 
12:27 Agnete: ...det som jeg overvejer engang imellem i forhold til de muligheder der er, det er at 
hvis vi alle sammen begynder at udnytte de der systemer optimalt så kommer vi osse i en situation 
hvor der ikke er nogen mennesker vi kan komme til at snakke med. Altså det er nogle overvejelser 
jeg gør mig, ikk'. Altså jeg vil gerne ha en balance, jeg vil gerne ha en lille bankfilial nede på 
hjørnet når jeg har brug for at snakke med nogen folk og kigge på dem og høre deres meninger, ikk'. 
Jeg har osse brug for at der er nogen mennesker på mit rådhus som jeg kan komme til at snakke 
med om nogen forskellige ting og så videre, så altså jeg synes, jeg gør mig, jeg sidder hver gang og 
tænker hvor mange øh arbejdsløse blir der hvis, eller ikke arbejdsløse, men hvor dårlig blir den 
personlige service hver gang jeg vælger den automatiske eller elektroniske eller digitaliserende eller 
hvad vi vil kalde den, ikk'. Og jeg synes virkelig der er nogle overvejelser man skal gøre sig. 
12: 38 Stig: Også nogen overvejelser omkring hvem er det der kan finde ud af at bruge de her ting, 
og gøre det, fordi altså det er lige før ... det er jo osse vigtigt om jeg så må sige, det her skal ikke, 
skal helst ikke overtage det hele, vel. 
12:42 Søren: Der er jo trods alt osse nogen i den unge generation der ikke interesserer sig for det, 
det må vi osse erkende, øh, og de vil måske hellere at den personlige service, ikk'. 
12:45 Francesco: Hm. Men jeg tror altså ikke det hænger sådan sammen at det der med den 
personlige service blir forringet af internettet og dens muligheder. Jeg tror snarere at internettet og 
de muligheder der er der, blir forstærket af dårlig service, dårlig personlig service, fordi at hvis vi 
lige præcis nævner bankerne, altså nu sagde du at du vil gerne tale med din bankrådgiver, jeg vil 
helst være fri for nogensinde  at tale med min bankrådgiver, for det eneste bankrådgiveren laver, det 
er de sidder og laver reklamer for deres finansielle produkter som de har fået at besked på fra 
banken at sælge til deres kunder, og jeg er ikke interesseret i nødvendigvis at købe nogen af deres 
finansielle produkter, det er ren reklamevirksomhed maskeret som rådgivning der foregår, og det er 
jo det som jeg ikke vil være med til, så vil jeg helst køre det hele over netbank, så er jeg fri for at få 
det der reklamefremstød hver eneste gang jeg taler med en bank, og på den måde der vil jeg så sige 
at så længe det stadig er reel rådgivning man kan få, så er det selvfølgelig rart at tale med en person, 
men hvis det flytter sig over fra rådgivning til at være reklameindsats fordi at der er et eller andet 
man skal ha prakket folk på, så jeg bruger nettet, så er man fri for at ta stilling til det. 
14:8 Francesco: Men det er klart at hvis man endelig skal lave en prioritering, så det der med den 
personlige betjening, det blir altså vigtigt på et eller andet punkt altså fordi hvis hvis altså fordi man 
man bruger nettet på forskellig måde, og en ting er en generel orientering omkring nogen ting, ikk', 
men ind imellem så er der måske et ærinde man selv har som er vigtigt for en selv, og så er det altså 
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vigtigt at kunne komme igennem, altså jeg er er jo ikke interesseret i hvis jeg skal ordne nogen 
pengeforhold og går ind i og prøver at søge i min bank via netbank, ikk', så er jeg jo ikke 
interesseret i at kende hele bankens historie eller alle mulige detaljer, sådan hvor mange ansatte de 
har og sådan noget der står. Jeg er interesseret i at få ordnet min egen sag, og sådan er det osse hvis 
jeg henvender mig til det offentlige, hvis jeg har en særlig, et særligt ønske så skal det kunne 
opfyldes, ikk', menøh det betyder så osse at jeg skal ha en forhåndsviden om at man kan altså gøre 
det via internet... 
23:9 Agnete: Altså umiddelbart så kan man vel sige at de to her, det er de mest vigtige, ikk'. 
'Sikkerhed og tillid' er ... forudsætninger vi kører af her oppe, og så kommer den der 'dialog' som et 
tillæg til de, øh, automatikreaktioner vi har her oppe. 
24:30 Stig: Men det er jo nedsat dialog det her, ikk'. 
ETHOS 
5. Sikkerhed og tillid 
9:48 Søren: Ja, ja, jeg tar det for gode varer med sikkerheden. Det er ikke noget jeg tænker 
nærmere over. Jeg regner med at sikkerheden er i orden, det kan godt være det er naivt, men det gør 
jeg. Og hvis der er nogen der får fat i nogen oplysninger fra min selvangivelse, såøee sker der nok 
ikke det store ved det – så blir de skuffede. Men jeg regner med at sikkerheden er i orden, det tar jeg 
for givet. 
10:2 Stig: Ja det gør jeg osse, altså det her, det har ikke været de bekymringer jeg har haft, men det 
kan jeg måske osse. Altså igen, der er stor forskel i det her altså, det er klart, jeg har osse 
internetbank, det har ikke noget med det offentlige at gøre, det vil jeg sige det ... og det har jeg 
sådan set også rimeligt  såd'n tryg ved, så det mener jeg, det skal der arbejdes med... 
10:7 Francesco: Jeg må indrømme, jeg har ikke nogen fornemmelse af sikkerhed og tillid når man  
såd'n på den måde altså med diskussionen i forhold til oplysninger når man arbejder med noget på 
nettet, men øhh det vil sige at hver gang så opererer man  såd'n, kan man sige, med en eller anden 
beregnet risiko, altså man tænker hver gang på, jamen herregud, hvad kan skadevirkningerne være 
af det her, at selv de mest ondsindede kigger i det, hvad ku der komme ud af det, ikk'? Og det er 
sådan lissom det der, der, men jeg går altid ud fra at der kan kigges over skulderen fordi at der 
findes folk derude der går og hacker så hvorfor skulle jeg lige præcis være en af de heldige og 
undgå det, og det gør netop at netbank der, der har jeg indtryk af at dem der har lavet en forhøjet 
sikkerhedsprocedure, bankerne og sådan noget, og der er det sådan troværdigt, altså man tror på 
banken, ikk', at at det virker fordi at øh, dybest set så kan jeg jo ikke vide om den teknologi de 
anvender, er så god så der ikke er nogen udefra der har brudt det. Jeg kan ha indtryk af at det nogen 
gange ... lønmodtagerne ... 
10:19 Stig: Det er tit jeg bare kører forbi banken, faktisk så tar jeg et udprint, jeg sætter mit kort ind 
og tar et udprint frem for at gå ind på nettet, bare for  såd'n, altså der er også sådan en vis lurende 
utryghed om hvad der er ... men hvis det drejer sig om de der feriepenge der alligevel er brugt op 
for i år, såee, det kan godt være de kan finde ud af hvor mange der er til næste år, det er ingen 
katastrofe vel, og hvis det var så tror jeg egentlig godt, ... så tror jeg altså osse at det hvis, hvis det 
offentlige har manglende sikkerhed så, hvad er det nu det hedder, så tror jeg sagtens de tar det op, 
ikk'. Og det vil jeg godt argumentere for, det har ikke noget med det her at gøre, men engang så fik 
jeg indbrud, så var der nogen der stjal mine forskellige kontokort, og det var faktisk dengang 
Girobank, det var jo, det var offentligt, ikk', så fik jeg med det samme ... min tillid til det offentlige, 
den er, jamen altså, det er den der, 
10:30 Francesco: Jamen det siger jo sig selv at når politiet kan bruge, altså via internettet kan 
opspore kriminelle aktiviteter på internettet, så er der også kriminelle på internettet der kan opspore 
lovlige aktiviteter, så det er klart... 
10:37 Agnete: Der er jo en registerlovgivning, altså, der er jo skarpe grænser for hvad de må og 
hvad de ikke må. 
10:40 Francesco: Altså der kan man jo sige hele vores danske system bygger jo altså virkelig på at 
borgerne har stor tillid til at vi har stabile politiske forhold her i landet og at vi har redelige 
politikere der vil det bedste og er demokratisk sindet til enhver tid, fordi at man skal ikke rejse langt 
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ud i verden og opleve når man taler med folk, beskriver det danske system med personnumre og 
registre og så videre, prøv at gøre det i CIS-landene eller andre steder, og se hvordan folk reagerer, 
de de øh har jo andre erfaringer med hvordan myndigheder kan handle, og de vil ikke synes det er 
nogen god idé at indføre sådan ... registrering som vi har her. 
10:51Francesco: Man kan sige, borgernes anvendelse af de her ting og i det hele tages deres 
holdning til myndighederne er styret af at man har en grundlæggende tillid til at myndighederne gør 
tingene ordentligt, øøh problemet er, kan man sige, at med de systemer vi allerede har opbygget her 
i landet, er vi meget afhængige af at vi har nogle politiske stabile forhold fordi man kan lige 
forestille sig styret i lande der har en anderledes dagsorden, en udemokratisk dagsorden, så vil det jo 
være et kolossalt våben at ha i hænderne hele vores måde at registrere på. 
11:10 Stig: Jeg har ikke en digital signatur. Frk. Hansen har, men jeg gider sgu da ikke ha sådan 
noget. Jeg, hvad er det nu det hedder, jeg gider simpelthen ikke ha det nu, fordi jeg syns ikke at det 
er så nødvendigt for mig. Det kan godt være på et senere tidspunkt, altså måske i forhold til nogen 
andre ting omkring det der med selvangivelse vi snakkede om og de andre ting, at jeg ville overveje 
at få det, men indtil videre har jeg ikke følt behovet for det. 
11:16 Søren: Jeg har heller ikke ud over på min bank ... pinkoder at man skal gå og huske på hele 
tiden. 
11:21 Agnete: Nej. Nej. [fælles pinkode] 
11:23 Francesco: Altså proceduren er sådan rimelig besværlig for at få de der ting 
11:27 Francesco: Ja, faktisk, fordi at øh, jeg er heller ikke sikker på at systemet er helt 
færdigudviklet endnu, og jeg gider ikke lave flere  såd'n den ene digitale signatur efter den anden 
fordi man har et system, og så om et år finder man på et andet der er bedre og mere omfattende og 
jeg ved ikke hvad. Altså jeg vil godt være sikker på det er det som nogen autoriserede danskere ... 
nu har vi et system der er holdbart i en tid, så kan man jo overveje om det er besværet værd en gang 
for alle at få den der signatur. 
13:34 Stig: Altså du kunne lige så godt osse ha sagt det i forhold til det her med sikkerhed, ikk', 
altså hvis du tror at nogen kan gå ind og se dine oplysninger ... eller du får virus fx ved at 
downloade et et, ja det var fordi den der historie med Kontant, altså TV-programmet Kontant, de 
lavede et eller andet halløjsa om virus og sådan noget lignende der, og så sendte de sådan et eller 
andet anti-virus-program de lagde ud man kunne downloade fra DRs hjemmside, så var det faktisk 
befængt med virus. Det er fandeme rigtigt... 
14:2 Stig: Og det er jo, altså jeg mener så, så jeg mener de her ting hænger jo  såd'n, altså jeg mener 
øh, det her har vi jo snakket om meget i hvert fald i den første del af det her, ikk', det har vi jo 
regnet med som det var sådan forudsætninger, altså det er klart at hvis det ikke længere er en 
forudsætning at det er usikkert på den ene eller den anden måde, så har det jo stor betydning for om 
man overhovedet vil prøve tingene af. 
23:9 Agnete: Altså umiddelbart så kan man vel sige at de to her, det er de mest vigtige, ikk'. 
'Sikkerhed og tillid' er ... forudsætninger vi kører af her oppe, og så kommer den der 'dialog' som et 
tillæg til de, øh, automatikreaktioner vi har her oppe. 
6. Åbenhed og indsigt i forvaltningen 
7:22 Stig: Men jeg tror osse det er noget med kulturen i de forskellige, altså arbejdspladser, eller 
hvordan de er vant til det, når nu I fx nævner det der med Udenrigsministeriets hjemmeside, det er 
meget meget sjældent jeg bruger den fordi jeg synes den er så lukket, den er, den er svær  såd'n at 
arbejde med på alle mulige planer, ikk', så derfor, så det, det siger måske osse noget om om 
institutionen som sådan, ikk', hvorimod Danmarks Radio fx, deres hjemmeside synes jeg er 
suverænt god til at gå ind og finde ud af nogen ting, altså osse ældre udsendelser og alt muligt 
mærkeligt, den er faktisk meget nem at bruge, ikk'. 
7. Ensartede tilbud - ensartet behandling  
11:38 Francesco: Jeg ved ikke, når du siger ensartede tilbud betyder det så at alle kommuner 
eksempelvis skal vente på hinanden før de kan udvikle deres ... så syns jeg ikke det skal være 
ensartet ... 
11:46 Søren: Der skal være variation, synes jeg, for ellers blir det som du siger... 
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11:48 Agnete: Så blir det laveste fællesnævner, og det er der ikke så meget fidus i. 
11:50 Francesco: Man kunne måske godt forestille sig på et eller andet tidspunkt man udviklede 
nogle minimumsregler for hvad man skulle ha på nettet. 
12:3 Francesco: At man på et eller andet tidspunkt sagde, jamen altså dårligere eller ringere service 
end dét og dét niveau kan man ikke tillade sig at tilbyde. 
12:6 Stig: Der har jo været sådan noget kvikservice der osse nogen gange omkring hvad man har 
snakket om i forbindelse med kvikservice på forskellig måde hvor man bare kunne altså taste nogle 
ting ind og så får man at vide hvor meget  ... meget interessant at vide sådan generelt ... men det er 
meget farligt at prøve ... På den anden side, hvis man er, man vi behandles, hvis vi snakker om at 
alle skal kunne finde de her oplysninger, så tror jeg det er meget vigtigt at øh, og det har så igen 
noget med det der brugervenlighed osse at gøre, ikk', at vi allesammen synes vi blir ensartet 
behandlet fordi at hvis hjemmesiden er sat op så faktisk vi alle sammen kan se de samme 
oplysninger, det syns jeg... 
23:31 Søren: .. den her den kunne blive mere relevant, måske? Det her punkt her med 
'ensartethed'... når vi skal ha den der strukturreform, fremover. 
23:34 Stig: Men jeg tror osse det har betydning, altså hvor man bor i landet og sådan noget 
lignende, altså man kan jo godt sige, hvis man laver nogen sammenlægninger og har nogen større 
enheder og man bor i Ubbehage i Vestjylland eller sådan noget lignende der, jamen så er det klart, 
at så blir der længere til du kan blive serviceret, altså så er dit kommunekontor ikke lige pludselig 
fem kilometer væk, men så er det måske 35 kilometer væk, ikk', eller 50 kilometer væk, ikk', så er 
det klart, så blir nogen af de her temaer her, så blir de vigtige, ikk',  men for os der bor i den her 
ende af byen, jamen så betyder det måske ikke lige så meget. 
8. Validitet 
5:13 Stig: Jeg vil godt lige argumentere for hvorfor jeg gerne vil have det med, og det er om øh, om 
de oplysninger man finder, faktisk er rigtige. 
5:18 Stig: Ja øøh, det kan man muligvis godt sige. Det at man, jeg vil faktisk godt komme med 
eksemplet, det er at DSB, som blev nævnt som en rigtig god hjemmeside til at finde ud af noget, det 
er også en af mine favorithjemmsider til at lave sådan rejseplan engang imellem. Ja, det vil sige 
husstanden, frøken Hansen, skulle også lave en rejseplan her i weekenden, hun skulle et eller andet 
sted hen, og øh, så viste det sig at der er sporarbejde mellem Ballerup og Vanløse, det er der 
åbenbart hver weekend. Det kan de bare ikke finde ud af at køre ind i deres rejseplan; det vil sige at 
når jeg så får at vide hvor lang tid det tar at komme fra A til B selvom man skriver tidspunkter og 
hele moletjavsen ind, så passer det ikke. Det synes jeg faktisk er for ringe, ikk'. Så derfor så mener 
jeg osse at en vigtig ting ved det er, det er faktisk at de oplysninger ... 
5:32 Francesco: Jamen jeg er fuldstændig enig i det der med at oplysningerne skal være rigtige, 
ellers er det jo spild af tid, og problemet med det der, det er at sådan nogle systemer som netop 
internettet, det er hvis man først begynder at få mistillid til de oplysninger man får fra det offentlige, 
så kan man slet ikke bruge systemet som sådan fordi at øh, man kan jo ikke sidde og sondre mellem 
hvad der er rigtigt og der er forkert, så hvis man opdager det er forkert halvdelen af gangene eller en 
tredjedel, så kan man heller ikke bruge det de andre gange. 
5:39 Søren: Det er klart, du slår op i et leksikon, ikk', og du finder en eller anden fejl som du ved er 
forkert, så kan du slet ikke fæste lidt til hvad der står i det leksikon, ikk'. 
6:27 Agnete: Altså jeg vil sige at Rejseplanen er et godt eksempel på at der er, der mangler 
oplysninger, vil jeg sige. Det, det er den. Den har jeg brugt meget i perioder, og det kan gå rivende 
galt, vil jeg sige. 
6:31 Stig: Det er osse altså tit,  det er ikke kun det der med, men hvis man ved en strækning og  
såd'n, så kommer den måske bare op med bus selv om man skriver 'alle', selv om man vil ha dem 
alle sammen, ikk'. Så tar den fx ikke togene med, og det kan faktisk godt være hurtigere nogen 
gange, ikk', og  såd'n noget der, ikk' sandt. Men jeg vil sige, jeg bruger rejseplanen en del, men jeg 
sidder osse nogen gange og laver forskellige eksperimenter, og det synes jeg ikke er optimalt, vel, 
for så nogen gange, så bruger jeg så ikke, så vil jeg hellere ta en køreplan til toget, fordi så tænker 
jeg, nå ja, det er jo alligevel, ikk', eller netop det der med at der er nogen ting som ikke, jeg mener 
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faktisk ikke det er særlig vanskeligt hvis det er at det er weekenderne, hver weekend ved sådan et 
eller andet tidspunkt, et eller andet tidspunkt at der er sporarbejde, og de ved de der ting, og det véd 
de rent faktisk, så er det jo ikke særlig vanskeligt at lægge det ind, efter min mening, altså  såd'n, og 
jeg ved da lidt om  såd'n computere, ikk', så, såe, så jeg mener faktisk nogen af de der ting omkring 
rigtighed, eller det der med at det osse er opdateret, der syns jeg måske osse nogen gange man 
kommer ind på nogen sider og man så ser, argh, er den nu ikke opdateret eller sådan noget der, ikk', 
har den nu de nyeste oplysninger med, og så sidder man osse og tænker, nå okay, jamen er det det 
det er, er det den her side vi skal bruge, eller er det den her måde at få oplysninger på. 
8:1 Agnete: Altså det kommer da an på hvad det er for nogle oplysninger vi kigger efter, nu har jeg 
et par gange været inde på nogen kommuner og lede efter nogen ting, ikk', og nogen skemaer og det 
ene og det andet, og det fungere fint med, og jeg tror da på at det jeg får ud, det er det rigtige, altså 
de har jo ingen interesse i at misinformere, så får de jo bare endnu flere problemer bag efter. 
13:28 Stig: Altså jeg synes jo fx den her [validitet] er altafgørende for mig ikk', altså det der 
validitet, ikke at ... [stor enighed] 
13:31 Søren: De hænger jo sammen mange af dem. De to øverste dér, de der to dér ['At kunne finde 
det man har brug for' og 'At ha' adgang hele tiden'], det syns jeg da er vigtigt, meget vigtigt endda, 
at kunne finde noget og ha adgang hele tiden. Det synes jeg at sammen med validiteten er enormt 
vigtigt. 
21:4 Søren: Og apropos validitet, så er der en trykfejl under Helge Sander "portalen har fokus på 
bogernes rettigheder.." [det er i øvrigt rettet nu, 6.4.04] og så er det man siger, når der er en fejl dér 
ikk', hvordan kan man så stole på resten? 
21:10 Søren: Som jeg sagde, for en times tid siden, hvis man slår op i et leksikon og man finder en 
fejl, det gør jeg tit, altså det gør jeg så ikke så tit, men jeg har i hvert fald de gange jeg har slået op i 
et leksikon, så har jeg nogen gange fundet en fejl om et eller andet emne der interesserer mig utrolig 
meget og som jeg ved er forkert beskrevet i det her leksikon, det kan være noget med årstal fx, eller 
hvor et eller andet, og når jeg finder sådan en fejl, så siger jeg, osse som du sagde, hvordan kan vi 
så stole på resten? Man kan jo slå nogen ting op som man egentlig ikke ved noget om, men som 
man bare gerne vil vide noget om af en eller anden grund, ikk', det kan være nogen årstal som jeg 
sagde før, hvordan kan du så stole på at de er rigtige? Så, så det tænker jeg straks på når jeg ser 
sådan en en trykfejl her, nu ved jeg godt det er banalt lige, det er en stavefejl, ikk', ... men I forstår 
hvad jeg mener, ikk'? [ja ja]. Så kan der osse være nogen fejl i nogen taloplysninger af en eller 
anden grund, ikk'. 
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Bilag 12. Resumé af fokusgruppeinterview, 'de unge' 
 
Fire af de seks deltagere bruger offentlige hjemmesider men først og fremmest ifm. deres arbejde. 
De seneste (offentlige) sider de har været inde på er ToldSkat.dk, Frederiksberg Kommune, 
Arbejdsformidlingens hjemmeside, bibliotekssider, dmi.dk og dr.dk. 5 
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50 
 
Succeskriterier 
Kriterium 1, at kunne finde det man har brug for, fremhæves af to som afgørende for om man 
overhovedet vil bruge nettet, en tredje mener at man skal have en vis tålmodighed for at finde en 
konkret oplysning, mens en fjerde mener at det kræver erfaring med biblioteker og søgesystemer for 
at finde ind til det, man har brug for. Ros til de sider der hurtigt præsenterer hvad der findes dér; 
giver overblik. Det er irriterende at offentlige hjemmesider stiller almindelige søgemaskiner til 
rådighed, i stedet for at udvikle egne søgesystemer. Ros til hjælpefunktioner ift. forkert stavning af 
ord. 
 
Kriterium 2, at have adgang hele tiden, nævnes som noget der ligestiller befolkningen mere i 
forhold til adgang til oplysninger mv. Til den mere negative side taler, at hvis det er en dårlig 
hjemmeside, så sidder man lidt længere ved skærmen for at få tingene gjort. Man har jo brug for at 
få tingene klaret når det passer én, også fordi offentlige kontorers åbningstid, ofte er når man selv er 
på arbejde.  
 
Kriterium 3, at spare tid, kobles af en deltager sammen med kriterium 2, igen med henvisning til 
offentlige kontorers åbningstid. Man tror nogle gange man sparer tid, uden reelt at gøre det. 
 
Kriterium 4, mulighed for personlig betjening og dialog vurderes højt at flere. Hvis noget ikke 
fungerer godt eller ikke uden videre lader sig gøre digitalt, bør der være henvisning til hvem man 
kan kontakte. Hertil kommer sikkerhed for at der rent faktisk bliver reageret på ens mail, altså 
retningslinjer for journalisering af mails. Desuden klare informationer om hvad man kan på nettet 
og hvad man er nødt til at gøre på anden vis. Rigide krav til brugeren om hvordan et felt fx skal 
udfyldes, giver større behov for personlig kontakt til eksempelvis en sagsbehandler, hvilket altid bør 
være en mulighed (’bløde oplysninger’ kræver en sparringspartner Bånd 1, s.2). 
 
Kriterium 5, sikkerhed og tillid tager gruppen for givet eller også lever de med erkendelsen af 
systemers sårbarhed som et grundvilkår. For flertallet er der ingen frygt for samkøring af 
informationer, det sker jo nok alligevel, så hellere få de fordele ud af det man kan, er holdningen. 
Pinkoden nævnes som en klassiker i forhold til at føle tillid, og flere siger de ingen problemer har 
med at opgive navn, cpr-nr. og dankortnr. til offentlige sider, i modsætning til semioffentlige og 
private sider. En enkelt skiller sig dog ud fra gruppen ved at være meget bekymret for registrering 
og samkøring af såvel personlige som personfølsomme oplysninger. En anden nævner at designet 
har betydning for om man har tillid til et websted. 
 
Kriterium 1 til 5 vurderes som grundlæggende succeskriterier der alle bør være opfyldt. 
 
Kriterium 6, åbenhed og indsigt i forvaltningen blev ikke omtalt direkte af gruppen. Men 
indirekte via kriterium 1, hvor det blev vurderet som positivt, hvis en offentlig side præsenterer sit 
indhold eller sit ansvarsområde umiddelbart og overskueligt.  
 
Kriterium 7, ensartede tilbud, ensartede forvaltning tillægges ikke den store betydning af 
gruppen. Kun i den betydning at det vil være fornuftigt med ensartet struktur og logik på offentlige 
hjemmesider. Men samtidig vægtes forskelligheden også højt, efterspørgslen vil være forskellig alt 
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efter hvor man bor, de kommunale sider må godt afspejle dét. Men en kommunes interne 
forvaltningspraksis og måde at strukturere informationer og ydelser på, bør være ensartet. 
 
Flere nævner i forbindelse med kriterium 4 og 7, at det er vigtigt at man som borger kan fravælge at 
bruge de digitale ydelser. Der skal være valgfrihed, så ordblinde eller ældre eksempelvis kan få den 
samme betjening som andre borgere, uden de behøver bruge de digitale tilbud. 
5 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
 
De fire store offentlige portaler 
Den eneste af de fire portaler der var kendt blandt nogle af deltagerne, var Danmark.dk. Der var 
relativt store forskelle i vurderingen af de fire sider. 
 
Netborger.dk 
Gruppen kender ikke netborger.dk. Der er umiddelbart positiv opfattelse af ikonerne og 
emneindgangene, men også nogen forvirring over den overordnede informationsarkitektur. At det er 
KL der står bag, kommer noget bag på dem. 
 
Sundhed.dk 
Sundhed.dk kender gruppen heller ikke, men de synes umiddelbart den ser sober og brugbar ud, 
hvis man har sygdomssymptomer eller lægefaglige spørgsmål. Informationsarkitekturen skaber lidt 
forvirring, men blandt flertallet er der en positiv opfattelse af sitet og dets muligheder. 
 
Virk.dk  
Der er enighed om, at Virk.dk virker useriøs. Der opstår umiddelbar modstand mod sitet pga.dets 
kommercielle signaler, eksempelvis ’Vind en Ferrari’. Gruppen synes det forvirrer budskabet og 
formålet med siden og mener, at de reklamelignende billeder og selve layoutet er med til at skabe 
irritation og manglende tillid. 
 
Danmark.dk  
Flere kender Danmark.dk og er vant til at bruge den i forbindelse med deres arbejde. En af dem der 
ikke kender den, tænker på et turist site når hun hører navnet. En har tidligere hørt om store visioner 
for Danmark.dk og konstaterer, at visionen om at få det hele til at hænge sammen, ikke er lykkedes. 
Organisatoriske aspekter nævnes som grund. 
 
Digital signatur 
Ingen af de seks har fået digital signatur. En enkelt havde vistnok bestilt én. 
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Bilag 13. Fokusgruppeinterview, 'de unge' 
 
Tirsdag den 30. marts 2004 17:00-18:30, DIIS, Strandgade 71,  København K 
  
Moderator: Anne-Marie Borritz,, co-moderator: Jørgen Wind Nielsen, teknik og udskrivning: Jesper 
Linell/Anne-Marie Borritz 
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Informanter: Jess, Bjørn, Carina, Christian, Sia og Nana 
  
ord ... ord = et eller nogle ganske få ord uhørlige. 
  
ordordord... = udsagnet bliver afbrudt af en andens udsagn  
  
Bånd 1, 1. side 
 
Anne-Marie: Velkommen, der er rigtig dejligt I kommer og vil deltage i det her – det er næsten 
mere end vi turde håbe på - og jeg vil lige sige ganske kort, lidt her hvad der venter jer de næste 
halvanden time, jeg kan fortælle jeg, og det ved I måske i forvejen jeg ved ikke hvor meget I har 
fået at vide, men i hvert fald vil jeg sige at vi er fire personer som læser en Masteruddannelse i 
elektronisk kommunikation, MCC, hedder den i kort form og det her det er så vores andet år nu, 
hvor vi laver en afhandling på hvordan vi synes offentlig kommunikation kan blive gjort bedre. Og 
det kan vi jo ikke bare sådan tænke os til, det er vi simpelthen nødt til at spørge nogen mennesker 
om, om vi har nogle af de rette tanker om, og hvordan I bruger det og om I bruger det og hvad I 
synes og i det hele taget få nogle tanker fra nogle andre end os selv. Så det er derfor at vi har vi 
laver sådan tre fokusgrupper her og det er vi jo selvfølgelig rigtig glade for at I vil hjælpe os med, 
fordi det er jo kan man sige et lidt offer at komme her og svare på nogle spørgsmål som man måske 
ikke lige går og tænker så meget over. Så det vil vi altså høre om det er simpelthen nogle forskellige 
øh altså seancen vil veksle lidt imellem at vi viser jer nogle ting, som I må kommentere på og stille 
nogle spørgsmål også. Og altså det er vigtigt at sige, vi har heller ikke de vises sten, så det er ikke 
sådan at vi vil sidde og teste nogle helt bestemte ting af, det er meningen at I sådan skal komme ind 
med jeres hurtige bud på hvad I mener og tænker og hvordan I sådan handler i hverdagen, hvis I 
ellers bruger de her ydelser. Og det her er det er jo som I kan se og høre en fokusgruppe, jeg tror 
nok jeg har hørt at nogle af jer har ret meget erfaring med at lave fokusgrupper, så det vil jeg 
skynde mig at sige det er ikke noget vi har bedrevet så meget af, men altså idéen er at det øh at det 
ikke er et klassisk, man kan sige journalistisk interview, hvor der hele tiden er nogle der stiller 
spørgsmål, som I svarer på, idéen er egentlig at I selv diskuterer med hinanden. Så forløbet bliver 
forhåbentlig sådan lidt åbent at I melder ind og sørger for at høre hinanden, og I skal bestemt ikke 
nå til nogen enighed, altså I skal netop gerne diskutere og komme med jeres bud på det. Vi har sat 
halvanden time af og nu vil vi så starte det akademiske kvarter senere her, så det bliver omkring kl. 
kvart i syv, vi stiler på at holde. Hvis altså vi har ikke lige tænkt vi skulle have en pause, det kan 
være lidt hårdt her sidst på dagen, hvis vi skal til at lægge pauser 
Sia: Jeg bliver nok nødt til at gå sharp, fordi vi har børnepasning 
Anne-Marie: Ja, det må du bare gøre, og jeg vil også sige, hvis der er nogle der har brug for en 
smøgpause eller en tissepause, så må I sige til. For så laver vi lige en pause, men ellers synes jeg 
egentlig bare vi skal prøve at køre det ud. Og vi har fordelt rollerne Jesper, Jørgen og jeg, at det er 
mig der ligesom kører det i dag, og så vil Jørgen supplere, hvis der er nogle ting som øh hvor vi 
bevæger os for langt væk i forhold til det emne vi godt vil snakke om, så vil han stille nogle 
spørgsmål, og få det lidt ind, og ellers så vil Jesper så sørge for at observere som det hedder på 
fagsproget og øhm vi optager seancen på båndoptageren her så måske vi lige skal tænke over at vi 
ikke sidder og larmer alt for meget fordi så bliver det et helvede at skrive det ud på et tidspunkt, og 
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vi kommer garanteret til at bruge nogle at de ting I siger, men vi vil gøre altså i vores rapport, altså 
lave nogle citater der, men vi vil  selvfølgelig anonymisere det sådan så  
 
Bjørn: Det behøver I ikke gøre for min skyld 
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Anne-Marie: Vent nu og se hvad der sker 
 
Bjørn: Det virker som regel ret godt hvis man har et navn på, og man bliver i stedet for at det bliver 
person X sagde eller det bliver bedre af at ’Bjørn sagde’ at læseren kan følge med i at Bjørn det var 
ham der som havde den baggrund, ikke 
 
Anne-Marie: Jamen det er rigtigt, det kan vi jo snakke om, altså jeg vil så også godt lige sige at jeg 
regner heller ikke med at væres rapport bliver et tilløbsstykke som bliver revet ned fra 
bibliotekshylderne (latter) 
 
Nana: Ellers kan vi måske få et dæknavn (latter) 
 
Jesper: Jeg er nødt til at fortælle om nogle andre interviewofre vi havde som sad i stillinger politisk, 
bag kulisserne og havde med de her ting at gøre, hvor vi ligesom interviewede dem om man kan 
sige statslige visioner på området, der var vi nødt til at sige det og til gengæld så udtalte de sig også 
meget bramfrit. 
 
Anne-Marie: Ja jamen jeg tror vi skal starte med at lave en kort præsentationsrunde hvor vi lige 
siger kort, nu ved vi jo hvad vi hedder, men sådan lige siger hvor gamle vi er og hvad for et arbejde 
vi har og måske siger lidt om om vi bruger det her net. 
 
Jesper: Også fordi jeg lige skal kunne høre jeres stemmer kombineret med jeres navn på 
båndoptageren, ikke. 
 
Anne-Marie: Så ganske kort vil du starte? 
 
Jess: Ja, jeg hedder Jess Pilegaard og jeg er ph.d.studerende her på stedet, skriver en afhandling om 
EU som international aktør og jeg er normalt ansat i Udenrigsministeriet men har så orlov i 2-3 
måneders periode. Jeg har læst statskundskab 
 
Bjørn: Jeg hedder Bjørn og skriver speciale på RUC om kommunikation, mad og torvehaller, og mit 
arbejde er inde i direktoratet for FødevareErhverv, med økologisk landbrug, men bliver normalt 
ikke betragtet som rigtig arbejdskraft når man er studerende, så jeg ved ikke om det tæller (latter) 
 
Carina: Jeg hedder Carina og jeg sidder også i Direktoratet for FødevareErhverv, i et EU-
konventionskontor, hvor jeg sidder med EU's sukkerpolitik. 
 
Bjørn: Sødt (latter) 
 
Christian: Jeg hedder Christian og det er så min stemme det her, øh jeg er fra RUC, samfundsfaglig 
øh og de sidste tre år har jeg siddet i COWI som konsulent og avlet forskellige samfundsmæssige 
analyser, ikke særlig meget om lige præcis emnerne her. 
 
Sia: Jeg hedder Sia, jeg er også fra RUC, jeg er lige blevet færdig, så jeg er arbejdssøgende fra i 
morgen af, hvor jeg har været i en børnehave indtil videre, så jeg glæder mig til at søge noget. Jeg 
arbejder med miljøpolitik, eller ville gerne arbejde med miljøpolitik, med en overordnet politisk 
vinkel, jeg har filosofi som kombinationsfag. Og ja, det bliver nok både offentligt og kommunalt et-
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eller-andet, organisations- NGOregi, jeg vil prøve at søge ind i. Så jeg bruger jo nettet til at søge 
selvfølgelig. 
 
Nana: Jeg hedder Nana og er 30, jeg lagde mærke til I andre prøver at skjule hvor gamle I er (latter) 
jeg er Cand it i softwareudvikling og er også næsten lige blevet færdig og søger også arbejde, men 
jeg er jo så en flittig bruger af alle mulige tjenester og glad for teknologi i det hele taget, så 
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Anne-Marie: Jeg tænkte på om vi ikke også lige skulle præsentere os selv og sige hvem vi er ganske 
kort, ville det ikke være lidt rart?  
 
Jesper: Lad os det 
 
Anne-Marie: Jeg hedder Anne-Marie og er selv uddannet Cand Comm. for nogle år siden og – for 
en del år siden og har arbejdet meget inden for sundhedsområdet og så har jeg her for nylig taget 
lidt at et spring synes jeg selv og arbejder nu i PensionService som er en del af ATP, hvor jeg laver 
formidling omkring pensionsordninger, så jeg har været utrolig meget omkring det her med hvornår 
skal man bruge nettet og hvorfor skal man ikke lave en folder og hvorfor skal man ikke lave dit og 
dat, ikke, så så det er jo så også det som vi bruger den her uddannelse til at prøve at blive lidt bedre 
til når vi nu alle sammen skal bruge det her net… 
 
Jesper: Jeg hedder Jesper og øh arbejder her på stedet på Institut for internationale studier, leder den 
lille kommunikations- og informationsafdeling vi har og kender Jørgen og Anne-Marie fra det 
studie vi kastede os ud i for halvandet år siden og nu er ved at lukke af. 
 
Jørgen : Jeg hedder Jørgen, jeg er uddannet som translatør og oversætter og tolk fra 
Handelshøjskolen i København i spansk, og det arbejder jeg ikke med, men jeg arbejder i en faglig 
organisation, min egen faglige organisation i tyve år, så jeg har sådan set arbejdet med mit fag ud 
fra en mere organisatorisk synsvinkel. Så der var ikke noget internet dengang jeg gik og studerede, 
det har jeg kastet mig ud i og det er så derfor jeg læser på den her Masteruddannelse. 
 
Anne-Marie: Ja, men sådan til en start her så kunne jeg godt tænke mig lige at få jer alle sammen til 
at tænke over, hvornår har I sidst været inde på en offentlig hjemmeside, og hvad var det I kiggede 
efter og hvad var det I fik ud af dét. Og så kan I sidde et øjeblik og tænke over det og så tager vi en 
hurtig runde på sådan helt umiddelbart jeres erindring om det. 
 
Nana: Jeg kan da godt tænke mig at starte, for det er tre dage siden, jeg var inde at rette min 
skatteopgørelse på Told og skat, på deres hjemmeside og beregne mit transportfradrag, det har de en 
meget praktisk lille ting til, så det er kun et par dage siden. 
 
Anne-Marie: Vil du sige lidt om det, var det var det nemt, var det godt? 
 
Nana: Det er ikke så nemt at finde, det er ikke så nemt at finde, Told og Skat opgiver ikke, de 
skriver bare Told og Skat og resten skal man så selv finde ud af hvordan man kommer ud til den her 
opgørelsesside, jeg synes ikke det er rigtig logisk, men det er til at finde ikke. Men selve strukturen 
og funktionaliteten på deres hjemmeside er helt ok og den kører udmærker. Jeg synes det var meget 
meget nemt i forhold til den her tast-selv-service, de ellers har, hvor man skal sidde og vente i lang 
tid, ikke. 
 
Anne-Marie: Det var én erindring, er der nogen der er kommer på én de selv har… 
 
Jess: Jeg har været på Frederiksberg Kommune i dag, for at se om pasnings, se på 
daginstitutionspladser, vi flytter fra Roskilde til Frederiksberg om et par måneder og så gik jeg ind 
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for at se hvad der var af daginstitutioner i det område, og det var ikke særlig godt, der var en liste 
over daginstitutionerne, men det fremgik ikke hvordan man skulle fortolke de tal der stod som 
oplysninger om daginstitutionerne i området, hvor mange børn der stod i venteposition, der var 
navne på institutionerne, navne på lederne osv. osv. men ja ikke nogle…. 
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Anne-Marie: - ikke det du ledte efter 
 
Jess: ikke nogle indikationer af hvorvidt man kunne komme ind. 
 
Anne-Marie: Nej, okay 
 
Christian: Jeg tænkte det offentlige, er det så danske offentlige? 
 
Anne-Marie: Ja, det vil vi nok begrænse det til. 
 
Christian: Og er det i forhold til og jeg forstår at perspektivet var på it og så på borgeren, for jeg 
bruger jo nettet utrolig meget til meget informationssøgning, men det er ikke ligeså så interaktivt, 
ligesom I ville gøre det med Told og Skat og i forhold til at skulle finde en børnepasning, en stor del 
af mit arbejde går på at simpelthen søge informationer, øh og det vil så være på offentlige eller på 
andre hjemmesider 
 
Anne-Marie: Altså vi lægger ikke sådan nogen begrænsning på,  hvad der er typisk søgning vi 
bruger 
 
Christian: Nej, men det kunne godt være  
 
Anne-Marie: Jeg forstår godt hvad du mener 
 
Christian: i forhold til de interaktive spil, så det er ikke der jeg har mine øh, jeg har mine aktiviteter 
for det er jo så spørgsmålet hvor meget man efterspørger offentlige serviceydelser 
 
Anne-Marie: Lige præcis 
 
Christian: Og i forhold til dét, jeg kan ikke huske hvornår jeg sidst har været inde. 
 
Anne-Marie: Nej, men det er også et svar. 
 
Bjørn: Jeg har, jeg har dr.dk som startside i min browser, det er jo ret beset en offentlig side eller 
hvad? 
 
Anne-Marie: Det vil jeg ikke lige sige ja til umiddelbart, men uanset hvad så synes jeg at hvis det er 
den du har som startside, så synes jeg sagtens du kan knytte nogle ord til hvorfor du har det og hvad 
du bruger den til? 
 
Bjørn: Ja, jeg har den fordi jeg synes at nettet er fyldt med løgnehistorier og bedrag og ting der 
udstiller sig for noget andet end det vi i virkeligheden er, og derfor er det utrolig befriende at være 
på en side som på en eller anden måde er hæderlig og det den siger den gør, gør den som regel også, 
det er rigtig rigtig rart. Det er nok derfor jeg har den, ikke 
 
Anne-Marie:  Ja, så det er måske mere nyheder du kigger efter eller? 
 
Bjørn: Det er jo alt muligt 
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Anne-Marie: Det er så meget 
 
Sia: De to sidste gange jeg har været inde, det ene har været på jeg har søgt på spil, gratis og så er 
jeg kommet på nogle bibliotekers hjemmeside, fordi de lægger deres spil ud til vores søn og det er 
jo, der er ét bibliotek der har børnespil liggende på nettet og det er jo en smaddergod service, og det 
har været sjovt at prøve at se at man faktisk kan finde ind til det offentlige af den vej, hvor det er 
meget kommercielt egentlig det man får og med søgemaskinerne, ikke.  Derudover så har jeg søgt, 
eller så har jeg været på Arbejdsformidlingens hjemmeside for at melde mig arbejdsledig og det var 
jo også enormt effektivt, det eneste der var af problemer det er at man ikke kan vælge noget, de har 
nogle kategorier som man skal sætte sig selv ind i under som hedder fx ’Handel og erhverv’ eller 
’Jura økonomi’ eller whatever og de kasser de er ekstremt firkantede, så den kategorisering, jeg har 
fået på mig – jeg er Cand. Scient. Soc med filosofi – jeg har kunne fylde ud at jeg kunne blive 
fuldmægtig og jeg kan blive fagforeningsmedarbejder, det er de to muligheder (latter)  
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Christian Det er fantastisk 
 
Sia: Det er jo fuldstændig absurd 
 
Anne-Marie: Så dine kasser slet ikke eksisterede 
 
Sia: Nej overhovedet ikke, og det chokerede mig egentlig lidt, altså fordi at det er da absurd at man 
ingen gang selv kan fylde noget i, altså ordet ’miljø’ eksisterede slet ikke i det der system, filosofi 
heller ikke, der var slet ikke nogen af de buzz-words som jeg synes jeg 
 
Anne-Marie: - som passer til dig 
 
Bjørn: Det slettede den nye regering 
 
Sia: Nej og derudover så havde jeg brug for ligesom at indikere hvornår jeg blev arbejdsledig fordi 
jeg har haft en periode hvor jeg skulle være tilmeldt i min A-kasse for at være sikret at jeg kan få 
dagpenge og så til at jeg skulle til at benytte mig at den mulighed og den dato kunne man ikke 
skrive på, og det resulterede i, at selvom jeg havde været nede at snakke med dem på AF så havde 
de ikke fået det registreret og jeg fik så en indkaldelse til et møde jeg skulle absolut skulle møde til 
for en uge siden, som jeg så igen måtte gå ned på AF og fortælle dem at jeg ikke kunne møde fordi 
jeg er i job, og det er jo ret fjollet at man laver en hjemmeside som skal gøre alting meget nemt og 
så det ikke er nemt. Det er sådan mine to (latter) to oplevelser. 
 
Nana: Må jeg knytte en kommentar til den? Jeg har også været inde på den samme side, og den er 
altså, den er virkelig dårlig, man kan heller ikke man kan heller ikke, nu arbejder jeg med it så 
skulle man tro så vil det være nemt, ikke, men det eneste man så kan det er man kan være 
superbruger i Wordperfect eller sådan noget, ikke, dvs. hvis man så har en kandidatuddannelse, det 
er der ikke noget der hedder, selvfølgelig kan jeg også det andet, men jeg havde også virkelig svært 
ved at kategorisere og så sådan noget som at netop fordi det er sådan et system, man bruger til at 
tilmelde sig på det offentlige på, så så til allersidst så skal man så have sådan en kvittering for at har 
meldt sig tilbage, som man så kan få lov til at printe ud. Så havde jeg ikke noget papir til printeren, 
så jeg tænkte det gør jeg på et andet tidspunkt. Det kan man bare ikke – men det siger de ikke på 
siden vel, så da jeg så prøvede på at logge mig på en gang til efter jeg havde været nede at hente 
papir, så kunne jeg ikke få lov til at printe ud. Den skal jeg sende til min A-kasse for at få penge, og 
det er sådan nogle ting, ikke som bare er så synes jeg, at tage pis på folk altså og det er det samme 
som de der ting, ikke så det er virkelig - Og man skal være tilmeldt hos AF og man skal udfylde de 
her ting, og man skal også gå ind og kigge på det hver tredje måned, det kommer du så til… Plus at 
 81
der er underlige folk der sender e-mails til én, det synes jeg ikke - altså at man står derinde som 
jobsøgende, så kommer der e-mails fra folk som gerne vil sælge en et kursus, altså sådan noget, de 
kan tjene en masse penge, så dækker de det ind under, det føles ikke som om der er nogen kvalitativ 
gennemgang af dem der får lov til at gå ind og kigge på de data, det er der selvfølgelig heller ikke i 
det offentlige, der er bare - jeg føler mig lidt til grin, fordi jeg skal være tilmeldt, ikke 5 
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Bjørn: Er det ikke også det der hedder AMANDA? 
 
Anne-Marie: Det er samme ressortområde (latter) 
 
Nana: Det værste ved det er at det er jo ikke elektronisk, det er ikke teknisk det fungerer dårligt, 
altså det er strukturelt i koderne på dem der har lavet det, det fungerer dårligt 
 
Anne-Marie: Det kan være vi kan vende tilbage til det med systemet på et tidspunkt, men jeg kan 
godt lige tænke mig at høre om du også havde en 
 
Carina: Ja, altså jeg bruger heller ikke, altså jeg bruger nettet meget, men det er mest til 
informationssøgning og det er mest på mit arbejde, øh sådan offentlige ydelser, altså det jeg lige 
kunne komme i tanke om er at jeg har søgt nogle bøger på nogle bibliotekshjemmesider og det 
synes jeg fungerer virkelig godt og er rigtig smart, det er bare lige til at finde ud af okay hvor har de 
den bog henne, og ellers så, hvad hedder det, altså vejret, DMIs, øh det er jo også smart at man kan 
finde det 
 
Anne-Marie: så man ved hvad man skal ha’ på inden man skal ud af cykle 
 
Carina: Ja, hvor man nu skal hen 
 
Jørgen: Jeg synes ikke Carina og Christian skal sidde med en opfattelse af at hvis ikke I er 
interaktive,  at det er det vi går efter, hvis I har nogle erfaringer med informationssøgning og 
informationsindsamling, så vil vi også gerne høre om dem, for det er jo også en aktivitet på nettet 
og hvis du har nogle erfaringer med nogle offentlige sider og informationssøgning, så har du også 
nogle erfaringer med det, og dem vil vi gerne kende, bare lige for at få det på plads. 
 
Anne-Marie:: Det var godt du fik det sagt, helt klart der er ikke noget der skal være tabu, heller ikke 
de private teser 
 
Christian: Nej nej, man har jo ofte et…men der er jeg enorm, jeg synes der ligger mange altså 
mange ting på de offentlige sider, i hvert fald ministeriernes som jeg bruger meget, som har mange 
links mange rapporter og de store kommuner har også, de mindre og de store den store, København, 
synes jeg har meget godt struktur, har meget god fordeling af de produktioner de laver og 
organiseringen af dem, det er straks sværere når man kommer ned i de mindre kommuner, så bliver 
det altså så bliver organisations-setup’et er sværere at gennemskue, men det er jo, ja det er jo en del 
af skylden at nu lægger de det hele ud. 
 
Anne-Marie: Nu kunne vi godt tænke os at få sådan nogle lidt mere skal vi sige sådan abstrakte bud 
på, hvad det er som er vigtigt for at I synes at et site er godt. Så vi har lavet syv succeskriterier, som 
vi sådan synes er noget af det som er vigtigt for at sige om kommunikationen er dårlig. Og vi går jo 
ikke efter den tekniske vinkel, vi går efter den indholdsmæssige strukturering. Det første vi har 
fundet på et at man skal kunne finde det man har brug for, og det er jo så et spørgsmål om hvor 
vigtigt er det umiddelbart at kunne finde det man leder efter, om I har overblik over hvor de her 
forskellige ydelser findes, og om indgangene og hovedruterne på de offentlige hjemmesider er 
klare. Det er lidt svært at lægge dem så I alle ser, men sådan, men det er i hvert fald den første 
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Sia. Vil du gerne have kommenteret løbende? 
 
Anne-Marie: Nej jeg tror egentlig lige jeg vil præsentere de syv og meningen er så at I skal snakke 
om hvad I end har lyst til hvilke nogle af de her syv og så skal I på et eller andet plan lave en 
rangorden, hvad det er I synes der er væsentligst. Og I behøver ikke at få alle syv ind i en samlet 
række, men I kan i hvert fald sige hvad er de tre vigtigste og måske også hvad er den mindst vigtige. 
Sådan så I får talt om de her kriterier som er nogle vi har fundet på. Og det kan jo godt være ikke 
synes at det er det vigtigste, men det er der også plads til.  
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Så er der den med at ha’ adgang hele tiden, hvor vigtigt er det at man har adgang til information og 
serviceydelser hele døgnet rundt og hele ugen igennem – måske kan vi bare sådan lægge dem her på 
midten af bordet – så er det noget med at spare tid, hvor vigtigt er det om I kan spare tid på at bruge 
de digitale ydelser frem for at udfylde papirer eller måske møde op på rådhuset eller 
kommunekontoret. Så er der det fjerde, det handler om muligheden for at få personlig betjening 
eller komme i dialog med en offentlig ansat, altså hvor vigtigt er det at man kan kombinere hvis 
man går ind på en serviceydelse, fx den du beskriver at få kontakt og sige ’hej hej, min stilling kan 
jeg slet ikke finde i det her system’. Så er det noget om sikkerhed og tillid, hvor vigtigt er det, altså 
om den interaktion der foregår den er sikker, om de kan spores i andre kommunikationsprocesser 
eller om de samkøres med anden information. Og den sjette det er åbenhed og indsigt i den 
forvaltning som ligger bag den offentlige hjemmeside, hvor vigtigt er det at de offentlige 
hjemmesider at de giver indsigt i den struktur der ligger bagved eller om I har indsigt i jeres egen 
sag, aktindsigt, om I kan følge behandlingen af den sag I har, hvad det så end måtte være for en sag 
og om der er åbenhed omkring hvordan tingene bliver besluttet.  
Den sidste det er spørgsmålet om det er ensartede tilbud, altså at man oplevet det ensartede tilbud 
som bliver præsenteret for borgerne ligegyldig hvor man kommer fra om vi får en ensartet 
behandling lige meget hvor man bor og lige meget om hvem man er. 
Og så er der også et par blanke, det er jo fordi at – som jeg startede med at sige – så kan det jo 
sagtens være at vi ikke har tænkt det nok igennem og I i fællesskab kommer frem til at der er også 
det her succeskriterium som er rigtig vigtigt og det vil vi jo så elske at få på de to sidste, hvis I har 
endnu flere så har jeg også flere (latter) så hvis I tænker lidt over de enkelte. Vi kan også tage dem 
et ad gangen og så kan I byde ind på dem – jeg ved ikke helt hvad der er lettest? 
 
Nana: Det er meget sjovt der er nogle af dem der helt kommer bag på mig, som jeg aldrig 
nogensinde selv ville have tænkt på – den første at finde hvad man har brug for, det er ligesom hele 
hovedformålet, ikke, men den sidste dernede med ensartet tilbud, det ville jeg aldrig have tænkt 
over –  
 
Jørgen: Det kan være en god vej ind i diskussionen måske 
 
Nana: ja, men det er ikke sådan negativt jeg egentlig ment jeg har tænkt over det, det er mere sådan  
det er nogle interessante bud I har på det, synes jeg i hvert fald. 
 
Carina: Men det er rigtigt det er heller ikke noget jeg lige har tænkt på, men det er måske også fordi 
vi altså bor i København og har en let adgang til meget, altså til meget, altså til 
centraladministrationen og sådan større, altså det kan være at, vi bliver jo selvfølgelig mere 
ligestillet med dem der bor i de yderste regioner idet vi bruger nettet og alle…. 
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Nana: Så lidt a’ la så længe min service er okay så er jeg ret ligeglad med hvad de andre har 
 
Carina: Jamen sådan tænker man jo sådan lidt på det. Det kan være problemet i at det kan ligge 
langt væk det man har brug for  
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Anne-Marie: Men det er jo også legalt nok at sige at det er ikke det der betyder mest for mig 
 
Nana. Ja 
 
Christian: Altså den med de ensartede tilbud, altså det ville jo være meget smart, kunne man godt 
sige, at fx ministerierne har samme struktur, altså så de ikke, det er én regering og så i stedet for at 
man skal til at finde ud af alle de forskellige øh – ja, det virker ulogisk simpelthen, at de forskellige 
ministerier har forskellige hjemmesider. 
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Nana: Altså du tænker på ’1’, der står der ’direkte indgang og hovedruter på de offentlige 
hjemmesider’ 
 
Christian: Okay 
 
Nana: jeg opfatter det mere som en del af 
 
Sia: Jeg synes også det lyder mere sagsbehandlingsagtigt, altså det er det jo. Men det du snakkede 
om at kommunernes strukturer er meget, øh, svære tilgængelige og mere svære at gennemskue, det 
er vel mere i den her forståelse. Altså om den digitale sagsbehandling er ens for alle, om man bor i  
 
København eller om man bor i Sorø eller hvor det nu er 
 
Bjørn: Det er den vel også, pr. definition, vil jeg sige 
 
Anne-Marie: De digitale tilbud? 
 
Bjørn: Ja, altså hvis der er nogle lad os sige nogle ordninger, der vedrører alle i landet Danmark og 
der er udbudt en service på nettet der henvender sig til dem, så har vi jo principielt den samme  
 
Sia: Men pasningen er fx forskellig 
 
Bjørn: Ja, men det har jo ikke noget med siden at gøre 
 
Sia: Jo fordi hver kommune har sin pasning sit pasningssystem. Københavns Kommune har jo et 
helt anderledes system end alle andre kommuner i landet, dvs. at på København Kommunes 
hjemmeside der kan du faktisk finde præcis dit barn og du ved præcis, altså hvis du ticker den dato 
ind dit barn er født, så ved du præcis hvor han står henne og det er ham 
 
Bjørn: Dvs. det er et spørgsmål om retfærdighed, om hvor vigtigt det er at kommunerne ikke stiller 
deres borgere ens, er det lidt det I tænker på? 
 
Anne-Marie: Altså I behøver ikke nødvendigvis gå ned og diskutere selve forvaltningsetikken eller 
hvad man skal sige om det er vigtigt eller ej, det er sådan fra borgerside, om det er vigtigt for jer, 
altså der hvor I kender det fra, hvor I har brug for det så, er det så, bliver jeres behov dækket og hvis 
I har været inde at kigge på en mindre kommunes hjemmeside, var det så en helt anden måde at 
imødekomme de samme behov på? 
 
Christian: Når du siger det på den måde, så synes jeg ikke det skal være ens fordi at den digitale 
sagsbehandling, det udbud der så kommer, om de skal være ens, det afhænger af den efterspørgsel 
der er og den efterspørgsel der er på digital sagsbehandling og de typer af sager som de kan 
behandle over nettet er vel ret forskellige fra Tønder til København og hvor skal vi så finde 
fællesnævneren henne? Og det synes jeg helt klart, at man ligenu har vi den her regionale struktur 
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med kommuner at det er de forskellige borgere i de forskellige der skal efterspørge hvilke nogen 
ydelser som skal være digitale og på den måde så kommer der en forskellig sagsbehandling, altså 
der er simpelthen forskellige sager der skal være på nettet. 
 
Anne-Marie: Så du sætter det lavt i hierarkiet kan man sige 5 
10 
 
Christian: Jeg ved ikke om jeg sætter det lavt i hierarkiet, øh, jeg vil mere sige jeg synes ikke man 
nødvendigvis skal tilstræbe det 
 
Sia: Det kommer også lidt an på, fordi jeg er meget enig med at kommune og kommune imellem at 
øh er det ikke meget vigtigt at det bliver ensartet, men til gengæld inden for en kommune er det 
ekstremt vigtigt, altså jeg har oplevet en kommune hvor jeg har været i praktik at der var nogle 
sagsgange som ikke var ens – det kom ligesom an på den enkelte medarbejder og det betød at der 
blev lavet ti forskellige måder at gøre tingene på, ti forskellige måder at lagre det på og det synes 
jeg så til gengæld var meget meget problematisk fordi det betød, at den lille medarbejder der sad 
med den viden og lige så snart han eller hun var væk, så var det område væk. Og det er jo altså 
vidensdelingsmæssigt er det jo et virkeligt stort problem at ikke have en forretningsgang inden for 
inden for digital journalisering netop fordi det er sådanne nye områder i kommunerne måske i nogle 
tilfælde ikke har midler til det. 
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Jess: Men der hvor det er vigtigt og interessant i kommunerne det vil jo være på områder hvor de 
typisk kunne yde en ydelse af en art som kunne være interessant for en kommune at gøre det så 
besværligt som overhovedet muligt for borgere at få adgang til en eller anden ydelse som de er 
berettiget til, og der kunne det selvfølgelig være meget interessant at rette en form for en slags til en 
ombudsmand hvad ved jeg, som gør at en kommune ikke kan spekulere i ligesom man jo har hørt 
eksempler på at det offentlige har svigtet ved at gøre det så vanskeligt at udbetale pensioner for folk 
der har selv været tjenestemænd på Grønland eller et eller andet de dør inden de får den udbetalt, så 
det er måske sådan et sted hvor jeg kunne se, ikke noget for mig personligt altså er så afsindigt 
vigtigt men det er da væsentligt ud fra sådan et …. 
 
Anne-Marie: Så den ligger sådan lidt lavt nede kan jeg forstå på jer, det er også helt fint – hvad 
siger I til den her kommenterede du umiddelbart (peger på at kunne finde det man leder efter?) 
 
Sia: ja, og det er jo ikke altid at man kan det for en af mine en af de ting som jeg har haft svært ved 
her på det sidste det er at der er søgemaskiner og så havner man ude på Google og på alle mulige 
andre og det er jo fuldstændigt absurd fordi man søger jo ikke på nettet inde på en offentlig 
hjemmeside, altså det ville jeg jo gøre alle andre steder ikke, og det er meget ofte jeg har oplevet at 
komme et eller andet sted og tænke okay jeg skal have fat i den og den person og jeg skal have fat i 
den og den afdeling eller et eller andet og så kan det bare ikke lade sig gøre. Og så skal jeg finde på 
alle mulige bagveje og jeg skal finde nærmest den strukturopdeling, deres departementer og sådan 
noget… eller også når man søger så får man en eller andet gammel gammel sag hvor den person 
tilfældigvis står på eller et eller andet ikke, altså det er fuldstændig mærkværdigt at man ikke har … 
som som grundlæggende til at man kan søge personer, at man kan søge titler, stillinger at man kan 
søge artikler, altså der burde virkelig i mine øjne være nogle modeller for de her søgesystemer inde 
i de her offentlige sider. Det mangler jeg virkelig. 
35 
40 
45 
50 
 
Nana: Men sådan gør man det ikke 
 
Sia: Men sådan gør man ikke 
 
Nana: Det er jo noget teknologi de får andre steder fra som de bruger  på en eller anden måde, jeg 
tror det er fordi der er mangel på at de sætter sig ind i at tænke på hvad du kunne have brug for, 
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altså de overvejer ikke at det egentlig er en service de stiller til rådighed, de laver bare sådan 
søgeflade og så lader de alt være tilgængelig som ikke er hemmelighedsstemplet og så lægger de det 
bare frem det kan sagtens være… Hvis jeg skal sige noget der er vigtigt så tror jeg jeg vil tage den 
med at have adgang hele tiden øh og spare tid, altså jeg ser det sådan lidt som det samme, det 
betyder at jeg ikke behøver og gå op på et offentligt kontor inden for en bestemt åbningstid. Jeg 
sætter stor pris på at få ordnet tingene hjemmefra i stedet for, jeg synes tit og ofte det går meget 
hurtigere så får man selvfølgelig det problem når systemerne ikke passer til ens behov og man så 
skal have fat i øh det her med muligheden for personlig dialog, altså at der at man kan koble fra det 
her på systemet og så det er to helt forskellige løsninger. Man kan ikke sige nu har jeg halvt udfyldt, 
vil du se det jeg har lavet, vel og det synes er det synes jeg er spøjst at det er så opdelt 
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Anne-Marie: Det er ligesom enten eller 
 
Nana: Ja altså det er det ene eller det andet ikke. Det eneste jeg har prøvet som ikke er rigtig opdelt, 
det er min fagforening, de kan godt finde ud altså der har jeg kunnet lave noget inde på deres 
hjemmeside som jeg så kunne kommunikere med dem om hvad jeg havde lavet derfra hvor vi sådan 
kunne finde hinanden på den måde, og det var meget nemt. Men jeg tror også at den person jeg fik 
fat i der passede kemien godt. 
 
Christian: Jeg vil sige at de fem øverste de er helt grundlæggende for overhovedet at kunne arbejde 
med med øh internet og offentlig forvaltning, og til de to sidste, øh det er sådan nogle de ville være 
gode til øh gode hvis de nu var der øh men ellers er det sådan lidt lige meget. Men de fem er helt 
afgørende, hvis der ikke er sikkerhed og tillid og hvis der ikke er mulighed for personlig betjening, 
hvis man ikke kan spare tid eller har adgang hele tiden eller kan finde det man har brug for så er der 
ikke én der vil bruge det øh, så de fem der de skal for mig at se være til stede. 
 
Anne-Marie: Men er de så det? 
 
Christian: Jeg vil sige jeg har tillid til det øh og jeg tror også at hvis jeg har brug for personlig 
betjening så vil jeg også kunne se det på nettet hvis jeg har lavet nogle ting og så kan tage kontakt 
til det altså det må vel ikke udelukke hinanden og de andre ting, det vil sige at jamen hvis man ikke 
kan finde det man har brug for, ja så bruger man ikke nettet øh så stopper man den nysgerrighed der 
er ved at bruge nettet, det holder man op med 
 
Sia: Altså jeg synes jeg synes min oplevelse er meget at det gør man det gør man ikke, jeg kunne 
forestille mig at mange andre ville gøre, men hvis man var vant til biblioteker og søgesystemer så 
kender man efterhånden omveje og jeg tænker nemlig tit hold da op, alle de mennesker der ikke har 
haft særlige erfaringer med at skulle søge bagveje de måde virkelig løbe panden mod en mur ikke, 
for det er hele tiden ad kringelveje nå hvad kan man så finde på at skifte det ord med eller dét ord 
eller hvor jeg skal jeg nu prøve at gå hen og søge og det synes jeg altså tit jeg er ude for, at jeg lige 
skal søge en anden vej eller en anden vej, at den vej jeg finder så jeg vil sige at jeg er enig med dig i 
at det umiddelbart er meget meget vigtigt men det er bare ikke særlig tit at ligesom Nana siger at de 
har tænkt over hvad er det vores kunder gerne vil have når de går ind her  
 
Christian: Jamen så er det netop også din nysgerrighed eller din iver for at finde det på nettet at du 
stadig bruger det. Ellers ville du jo bare stoppe med at bruge det jo, altså andre folk vil resignere og 
sige jeg kan ikke finde det, så bruger jeg bare ikke nettet, det vil jeg i hvert fald 
 
Carina: Altså det gør jeg fx nogen gange, jeg kan synes det meget er problemet med nettet at man 
alligevel man skal have en vis tålmodighed og lettere sådan have lyst til at søge alle mulige steder 
hen og jeg kan da let hvis jeg ser et telefonnummer så bare ringe i stedet for 
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Sia: Ja det er nemlig morsomt fordi den der med at spare tid ikke, altså det det er også det første jeg 
tænker det er at alting er nemmere altså fx at gå på netbank det vil jeg meget meget hellere for det 
er også rart ikke at skulle stå ansigt til ansigt med en emsig bankmedarbejder ikke (latter) så kan jeg 
se på mine egne overtræk og sådan noget, men det er meget meget ofte at jeg oplever at jeg tror jeg 
skal til at spare tid fordi så kan jeg lige hurtigt gøre det selv altså fx det der med  5 
 
Arbejdsformidlingen, det ender faktisk med at jeg to gange skal på arbejdsformidlingen ikke, i 
stedet for én, altså det er jo tåbeligt ikke øh og der er det største problem nok i virkeligheden 
kombinationen af at tingene ikke passer til ens behov, og ikke passer sammen og kommunikationen 
er svær, men også at de offentlige åbningstider er ikke altid helt i overensstemmelse med vores 
uden for andre menneskers arbejdstid, det er dér kl. ti til to og det gør også lidt at man bliver mere 
tilbøjelig til at sidde længere for at prøve at finde ud af det her net fordi nu sidder jeg jo kl. ni om 
aftenen og jeg skulle jo have været, altså det er godt at få det overstået nu ikke, og man vil helst 
ikke vente til torsdag kl. 10-12 10-14 
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Carina: Men jeg mener ikke altid det er er resultat af at at de offentlige institutioner ikke har prøvet 
på at tænke på hvad er det vi søger, men det er selvfølgelig bare fordi vi alle sammen tænker 
forskelligt og det kan være enormt svært at tænke hvad er logisk ikke, altså for mig vil det være 
mest logisk at gå den her vej, men det er nok noget andet der er gældende for mange andre. 
 
Bjørn: Det er i hvert fald min erfaring og det er så nok mest hentet ind der fra hvor jeg arbejder og 
hvor du også arbejder, selvom det er et andet sted du sidder, det er det stadigvæk er, trods det at 
man har opfundet at man skal have en hjemmeside og man skal kommunikere og det er vigtigt, det 
er ligesom indiskutabelt så er der stadigvæk en forståelse der gennemsyrer det hele at folk skal 
kunne folk kan godt forstå det vi skriver altså hvor svært er det nu skriver vi det her, der er ikke 
nogen stavefejl, det er ikke for svære ord vi skriver, aktivt i stedet for passivt, vi skriver du i stedet 
for De og så er det vel godt nok et eller andet sted. Og vi håndhæver også et princip der hedder at 
hvis øh hvis folk de skal kunne reglerne når de skriver under på sådan en aftale om økologitilskud, 
det skriver de under på når de får aftalen, de skal kunne de regler, så kræver vi af dem at de kan alle 
de regler ikke og forordninger og ting og sager der ligger bag ved de regler ikke, som jo praktisk er 
fuldstændig umuligt, altså vi kan dem ingen gang selv, eller bare en procentdel af dem vel, og der er 
ikke inde hos os nogle undersøgelser af ligesom vi har her, fokusgrupper med landmænd hvor man 
sætter sig ned og siger ’her vi har lavet den her vejledning, den er der 10.000 landmænd der skal 
bruge lad os lige bruge to timer på at diskutere hvad I synes om den’.. Sådan noget gør man heller 
ikke øh og det synes jeg siger noget om at at øh man sikkert mange steder simpelthen bare ikke 
prioriterer det højt nok at det er sådan en lidt pseudointeresse ikke, stadigvæk 
 
Anne-Marie: Kan man oversætte det til noget a’ la et ottende skilt med at være mere 
modtagerorienteret? 
 
Bjørn: Ja det tror jeg i hvert fald er helt afgørende og så er det at have sådan lidt mere empati eller 
sådan en følelse af at man er det Ritt Bjerregaard kalder for Borgernes ministerium eller i stedet for 
at være et erhvervsministerium som man var i gamle dage at man så skulle huske på den her 
institution er til for at servicere folket og ikke det giver ikke det giver ikke mening i sig selv som det 
har en tendens til at gøre det – det er i hvert fald det jeg gerne vil bevæge mig hen imod og noget af 
det jeg tester i noget af mit arbejde alle dem jeg snakker med får en rigtig god service. 
 
Sia: Det er jo også et spørgsmål om… 
 
Jess: Ja, det var det er det samme igen med den grundlæggende sondring mellem det at kunne finde 
det man har brug for og at man kan finde det man leder efter, det er to forskellige ting, for jeg synes 
ikke det er så svært at finde det jeg leder efter, men det er sgu’ sjældent jeg finder det jeg har brug 
 87
for og der er det jo i virkeligheden ja det er jo selvfølgelig ikke jeres opgave men det kunne godt 
være jeres opgave at tænke ligesom man gør når man søger en bog på Amazon så får man at vide at 
folk der har købt denne her bog de har altså også købt de og de her bøger, så når jeg så søger 
pasningsgaranti på Frederiksberg, så får jeg at vide at du skal altså også sørge for at melde dig ud i 
den gamle kommune, du skal sørge for ditten du skal sørge for datten, at det er den klynge af 
spørgsmål som jeg ikke selv ved jeg har  
5 
 
Bjørn: Det er en rigtig god idé. 
 
Nana:  Nu bevæger vi os jo over i spektret af det vi i virkeligheden vil have det er at vi vil gerne 10 
teknologien og internettet men vi vil bare gerne have det også er et menneske, altså det er jo det 
man i virkeligheden altså er det du bruger et andet menneske til det er jo netop at du kommer op og 
så baseret på deres erfaringer, så kan de så vejlede dig fordi de prøvet det her før, de snakker sådan 
ind og så gør alle de ting…til dig ikke, og den slags systemer har man jo prøvet at udvikle og det 
kan stort set ikke lade sig gøre altså den der intuitive fornemmelse det kan man sådan og sådan med 
de der relativt enkelt system ikke, men det ville være voldsomt interessant hvis de turde kaste sig ud 
i de øh at lave den slags systemer men det er vel hele tiden det der er konflikten for os det er at vi i 
virkeligheden gerne vil have mennesket også og jeg tror ikke man kan bygge det ind i 
computersystemet, jeg synes hellere man skulle starte med at sørge for at dem man har de kører, 
altså så kan man jeg synes det er bedre så at erkende at hvad der ikke kan være på nettet og så sige 
’godt det prøver vi så heller ikke’ det synes jeg så må man begrænse sig og så må der for enden af 
hver side stå ’Ring her hvis du ikke har fundet det du skal bruge’ 
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Anne-Marie: Så den her tænker du på, kommer her, den her mulighed for personlig betjening 
(øverst)? 
 
Nana: Ja ud fra en erkendelse om hvad der ikke kan lade sig gøre på nettet, hvad vi ligenu  ikke kan 
også teknologisk men altså det kan ikke lade sig gøre og så i stedet sige jamen så gør det nemt for 
folk alligevel hvis jeg skal kontakte. Jeg tror der er mange ting der ikke kan lade sig gøre på nettet i 
øjeblikket. 
 
Anne-Marie: Men man kunne måske også vende det om og sige, at øh vi har alle sammen den der 
oplevelse af nogle gange at man surfer rundt på nogle forskellige sider kan ikke rigtig finde ud af 
det her med hvor er det nu jeg skal finde det, så man kan sige hvordan kunne man skabe den der 
sådan større sammenhæng, så hvis man kom ind på et givent emne, ja du har nogle relaterede behov 
når du har ét behov så vil der også være nogle andre behov du formentlig har og det er her tænkt 
sammen - det ved jeg ikke om I overhovedet kan forestille jer det kunne være noget man kunne 
beregne på? 
 
Bjørn: Det kunne man da sagtens. Du kunne bare lave nogle segmenteringer det er der jo masser af 
hjemmesider der gør ikke, de laver jo øh altså ikke kun en folder med ti faneblade hvor der står 
børnefamilie , slå op her, så kan du læse pjecen på den måde, børn de kan læse den på en anden 
måde ikke og det samme med internettet ikke, altså der er de her nye bjælker hvor du kan slå ind 
under temaer eller er du mellem 29 og 39, vi stiller et segment eller en situation, det er jo noget man 
kan hvis man kan lave en segmentering som er meningsfuld og det er det det hele forudsætter. 
 
Christian: Det er helt sikkert en god idé, selvfølgelig skal det prøves før øh ved at koble de søgeting 
man har været inde at kigge på, den er helt genial, og det er netop der hvor internettet går fra at 
være en øh søgeting en ledeting til at være en rådgiver og altså det er da det, den skal kunne gøre, 
det er derfor netop du øh Nana du snakkede at den der sidder som mennesket den rådgiver der 
sidder i systemet og det er jo fint for det der den har vi adgang til hele tiden, så det er da bare om at 
prøve 
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Nana: Jeg stiller bare spørgsmålstegn ved om det kan lade sig gøre, så jeg har sådan en det kan godt 
være jeg elsker teknologi men jeg har også en mistillid til hvad det, altså jeg man har prøvet at lave 
og du kan selvfølgelig godt lave noget der er derhenaf, det man kan sige du kan selvfølgelig godt 
lave noget du kan statistisk gå ind og sige den der søger, dem der har brugt det her har også brugt 
dét, det kan sagtens lade sig gøre, men ofte vil man opleve at de har ikke lige den sidste ting med 
som du skulle bruge, eller at når Bjørn siger segmentering fx ikke at man jeg så altså som siger at 
5 
jeg siger man ikke kan genkende os selv i nogle af deres kasser, at der vil altid bare være situationer 
hvor at du kan ikke lave nettet finmasket nok, du er nødt til at have en person der kan stille 
intelligente kvalificerede spørgsmål for ligesom at mærke på den anden side og række ud, det tror 
jeg ikke teknologien kan 
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Sia: Men øh 
 
Bjørn: Det kan den jo sagtens du er bare for ambitiøs, vi snakker ikke om at erstatte mennesker vi 
snakker bare om at lave nogle systemer som øh modretter information til nogle situationer eller 
segmenter ikke, øh det kan man jo godt hvis man tager en side om økologi, så kan man have et 
faneblad der hedder ’Er du skoleklasse, er du økologisk landmand, er du et eller andet andet, ikke  
 
Bånd 1, side 2 
Bjørn:…opfatter det som mere relevant ikke, og det 
 
Nana: Det var ikke sådan at man ikke kan gøre dét, selvfølgelig kan man lave sådan en mere 
grundlæggende én altså det kan man selvfølgelig. 
 
Sia: Altså min oplevelse er at de steder hvor man kommer ind og ret hurtigt får en af de der 
oversigter over altså hvad har man på den her hjemmeside og hvad er de linket op til, det det giver 
faktisk er godt overblik og da får man faktisk også den fornemmelse af okay hvad kan den her 
hjemmeside og hvad kan de ikke give mig. Jeg tror at det offentlige i meget højere grad skulle 
ligesom acceptere at der er ting de ikke kan give og sige med det samme nå men den her 
hjemmeside der kan man netop hvis du er den og den og den og søger det og det og det, så er det 
fint så gå her ind og gør det, men de og de her områder kan du altså ikke udfylde her. Og da synes 
jeg lidt problemet er når de forsøger at favne hele historien fx når man på AFs hjemmeside skal 
beskrive hvem man er, øh af profession det kan man jo altså man skal alligevel lægge et cv ind, så 
fint lad os bare gøre dét og så lad os lade være med at gøre det det andet sted, øh og der synes jeg 
problemet måske engang imellem er at i stedet for at sige at vi har de og ting vi gerne vil formidle 
og vi har nogle regler på områder der er nogle ting vi skal udfylde eller et eller andet, få det sorteret 
fra alle de bløde oplysninger som vi skal have en sparringspartner til og så til gengæld lave nogle e-
mailservices som fungerer ikke, for jeg har også været ude for at skulle stille spørgsmål til folk hvor 
jeg får at vide jamen fint send en mail og så hører man bare aldrig mere, vel og det er jo det synes 
jeg er meget problematisk og det men det ved jeg også at det tit har noget at gøre med at den person 
der sidder som modtager i den anden ende ikke rigtigt ved hvad de skal stille op med de der mails 
fordi man heller ikke har systemer for dem ligesom ofte ikke har for journalisering…man kan heller 
ikke finde ud af at journalisere mails og det er jo også det er ligesom en gråzone som man skal lære 
og håndtere. 45 
50 
 
Christian: Men det der spørgsmål hvornår skal…en rådgiver hvornår skal en rådgiver gøre det i 
hvilke situationer altså det er jo ikke mange offentlige institutioner som beskriver deres egen politik 
på øh deres hjemmeside, hvad er e-government for Købehavns Kommune hvad er e-gov for 
direktoratet for FødevareErhverv altså det skridt har man ikke taget altså hvad kan vi klare og hvad 
kan vi ikke klare altså jeg tror der er mange ting som internettet kan klare og vi kan jo klare mere og 
mere jeg er en stor tilhænger freak men der vil være nogle ting den meget kvalificerede samtale som 
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man nu skal have med en arbejdsformidler, kan den jo ikke erstatte og det er så heller ikke det den 
er tiltænkt til, øh men den der præcisering af hvornår skal have det telefonmøde, hvornår skal du 
komme forbi øh det kunne måske være meget fint. At spare folk fra frustrationer omkring hvad kan 
de gøre og hvad kan den ikke gøre. 
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Jess: …rådgiver….hvis jeg så staver det jeg søger efter er helt ude i skoven, så leder den alligevel 
efter det jeg spørger om mener du det virkelig sådan og sådan og staver det så korrekt for mig 
selvfølgelig kan den den ved jo godt hvad det er jeg mener og det er jo i virkeligheden en tjeneste 
som man ikke skal lave så mange oplysninger…så der er tvivl om det…så den staver alle 
søgeordene…det er meget sådan respektfuldt føler jeg 
 
Sia: Det er ligesom at man søger på barnepasning i stedet for børnepasning 
 
Jess: Ja netop ’var det det du mente?’ altså det er sådan en lille bitte ting ikke 
 
Nana: …fuldstændig umuligt det er ikke til at bruge det hvis… 
 
Christian: Når man skal….din historie omkring øh at…igennem altså jeg håber da på at øh eller det 
burde tilsvare de skemaer som nu sagsbehandleren har som du kommer op og møder altså der bude 
de burde jo være ja de bokse som personen som du kan klikke i på hjemmesiden, sådan at personen 
kan klikke oppe i eller skrive i på Arbejdsformidlingen 
 
Sia. Det ved jeg faktisk ikke 
 
Nana: Det er det ikke 
 
Christian: Det er de ikke? 
 
Nana: Der har de noget der hedder ’Andet’ oppe på Arbejdsformidlingen, 
 
Christian: Okay  
 
Nana: Altså de har mulighed for de må gerne taste inde i systemet andre titler og det må jeg ikke 
altså og det kan man godt forstå for så kunne jeg stave et eller andet hel vanvittigt eller kalde mig 
hvad som helst ikke, men det er faktisk ikke helt det samme 
 
Christian: Okay jamen det så det kan man også se det er så det er så ulogisk 
 
Nana: Det er et sikkerhedsperspektiv tror jeg de har på det 
 
Christian: Det ved jeg ikke det lyder jo underligt 
 
Nana: Man godt må sikkert bruge informationerne altså…forkert 
 
Christian: Men det catchy er jo så at så er der en der skriver så er der en sagsbehandler der skriver 
’Andet’ og så skriver et eller andet fuldstændig øh 
 
Nana: Det gør sagsbehandlere ikke det er kun kunderne der er dumme nok til at skrive forkert… 
 
Christian: Nå nej du siger jo at øh det er der hvor 
 
Nana: Det er det tror jeg at princippet er 
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Christian: Det er der hvor at for mig at se det skal jo være ens 
 
Nana: Ja 
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Christian: Øh jeg er bare forundret over det 
 
Nana: Ja 
 
Christian: Fordi selvfølgelig har sagsbehandleren brug for kasser også altså sådan er det jo for at 
kunne give informationen videre det handler jo hele tiden om at håndtere kompleks information i 
nogle skemaer eller tabeller så det er et spørgsmål om selv at gøre det på internettet eller om man 
gør det som sagsbehandler, men for mig at se de burde jo være ens 
 
Bjørn: Det er de nok også tit 
 
Nana: De har det ikke så godt med de her åbne altså det her med åbne felter hvor du selv kan taste 
altså det er også svært at håndtere ikke, altså der har du så alligevel en kunde og en sagsbehandler 
som kunne man sige måske sammen kunne snakke sig frem til hvad der er det rigtige - men det der 
er rigtig absurd ved det der systemet som vi ingen gang har fået med det er at man SKAL bruge det 
altså her snakker vi ikke valgfrihed altså det er ikke, det skal man gøre. Det synes jeg er er rimelig 
overraskende det ville jeg ikke have troet at man på den måde var tvunget 
 
Sia: Det synes jeg i øvrigt er en anden ting som er ret vigtig det er jo det der med valgfrihed altså 
jeg mener da helt bogstaveligt at det må være en grundig eller en grundagtighed at man har valget 
ikke at bekræftige sig med det der edb. Altså nu tænker jeg også på ordblinde eller ældre eller folk 
der simpelthen bare synes at det der det skal de ikke bruge deres tid på ikke. Altså tænk dig at man 
har systemer, nu kan jeg godt forstå Arbejdsformidlingen, men fordi meget i høj grad så har de brug 
for at man kan nogen ting der har med edb at gøre, men jeg synes da det er problematisk at man 
som en offentlig altså modydelse man får jo kun noget hvis man gør noget og der synes jeg det er 
problematisk at man skal have en computer og ikke et menneske 
 
Christian: Der står simpelthen direkte hvis du ikke udfylder den her og så er det direkte over til 
kontanthjælpssystemet 
 
Sia: Der står jo ikke noget 
 
Christian: Nej, men det er jo næsten… er det ikke det 
 
Anne-Marie: Det vil jo så sige at den her næsten kommer øverst, denne her Mulighed for personlig 
betjening og dialog, er det den I sådan prioriterer højst? 
 
Sia: Det er jo svært ikke, fordi at jeg synes at valgfriheden den skal være en menneskeret eller en 
menneskelig ret ikke, altså man skal have lov til at vælge fra men jeg har jo ikke selv det store 
problem med (flere i munden på hinanden) det synes jeg ja det synes jeg altså der skal være 
mulighed for at møde et menneske, for det er meget tit man bliver frustreret og ikke har muligheden 
fordi den ikke optræder som en altså at der netop ikke er telefonnummeret til en kontaktperson vel, 
der er kun til deres webmaster og hvad skal man med det 
 
Jess: Hvad med jeres landmand kan de springe over? 
 
Sia: Ja 
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Bjørn: Springe over? 
 
Jess: Ja over internettet kan de lade være med at gå på internettet 
 5 
10 
Bjørn: Ja det kan de sagtens. De kan nemlig alt, de kan også e-maile 
 
Jess: Men kan de også gribe telefonen og øh sende en gammel… 
 
Bjørn: Ja det kan de godt 
 
Nana: Jeg synes det er svært at vælge ikke, at øh sådan en ’sikkerhed og tillid’ altså jeg tager det 
simpelthen for givet og det tror jeg at når jeg befinder mig i offentligt regi så øh altså jeg er også 
den type der tror på det banken siger og sådan noget, så jeg ville blive virkelig virkelig rystet hvis 
det viste at det var forkert det de havde fået mig til øh og jeg går ud fra som givet at de selvfølgelig 
har sikkerhed nok 
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Bjørn: Det har jeg ikke jeg har ikke grundlæggende tillid til at det har de nødvendigvis…men jeg 
accepterer det som en del af livet hvis det går galt på et eller andet tidspunkt, så går det bare galt 
men altså man gider jo ikke at leve sit i evig angst for al muligt. Men det er jo hvor sårbare systemer 
er og jeg tror faktisk at dygtige edb-hackere de kan lægge hvad som helst ind ned - hvis de vil ikke 
 
Sia: Men jeg synes den er sjov ikke, fordi om den kan samkøres, en af de ting der irriterer mig 
allermest lige for tiden det er at AF og AAK ikke samkører deres informationer ikke, og det er jo ret 
morsomt ikke fordi det plejer at være den omvendte, at de endelig at de altså at systemerne endelig 
skal være adskilte ikke, og så kræver man det til en sted altså de samkører jo alt altså de kan 
samkøre om jeg arbejder og hvordan jeg arbejder for og om hvor mange timer osv osv men 
alligevel så er det mig selv der skal gå rundt fortælle dem det fordi de lader som om de ikke 
samkører det ikke, altså (latter) det er jo lidt pudsigt fordi jeg har det da sådan altså ’Fint gør det 
hvis det hjælper mig’ ikke, altså ligesom med skatten altså jo mindre jeg skal tænke over det desto 
bedre øh jo flere af de der informationer der kommer direkte fra min arbejdsgiver over til 
skattevæsenet fint fordi jeg vil helst være fri. Og jeg har det ligesom Bjørn jeg er ikke så bange for 
det der misbrug og hvis det sker så sker det og så hellere få de fordele ud af det som man kan – og 
så har jeg det også jeg bliver nødt at tro på at det er okay men jeg gider ikke spilde tid på at jeg ikke 
fx kan betale med mit Dankort på nettet eller føre pengene over eller – det 
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Christian: Jeg synes det er meget interessant det der med at jeg har ikke oplevet de situationer hvor 
at internettet er ansvarligt så nej jeg mener også helt klart at det indtil videre så skal det være en 
mulighed som man kan som man kan bruge 
 
Jess: Jeg hørte en sjov historie jeg mødte en dag fra en af mine venner som er ved at skrive speciale 
nede på RUC og så fået tildelt en specialevejleder fra RUC og så viser det sig så efterfølgende eller 
han har været til samtale i den anledning og specialevejleder hente en øh gennem systemet at han 
aldrig er blevet tildelt af ham og han tager kontakt til administrationslokalet og de har kontaktet 
ham på hans RUC-mail man får så åbenbart oprettet sådan en RUC-mail når man starter, men den 
havde han ikke brugt i fem år – det er der simpelthen truffet beslutning om at man at man kører 
kommunikationen over den RUC-mail 
 
Anne-Marie: Så han vidste ikke han skulle vejlede 
 
Jess: Nej umiddelbart var det… at sige det var en svipser ikke, og de tilhørte også den fortabte 
generation i forhold til os, men det er jo interessant nok at man har truffet at det er jo ret det er jo 
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helt klart at hvis alle bare gør som de skal altså det burde også være overkommeligt kan man sige 
ikke, det er da interessant hvis man…et eller andet sted  
 
Bjørn: Jeg kan godt forstå at han ikke gjorde for jeg tror heller aldring jeg har tjekket min RUC-
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Sia: Nej det har jeg heller aldrig gjort…hvis jeg kender RUC 
 
Anne-Marie: Jeg kunne godt lige tænke mig øh der var et par af jer har lige snakket om det her med 
at være tryg og sådan have tillid, I lige har været inde omkring – hvad skal der egentlig til for at 
man føler sig sådan tryg når man kommunikerer digitalt? Hvad kan give den tryghed? Hvis i sådan 
vil prøve at filosoferer lidt over 
 
Bjørn: Hvad den giver? 
 
Anne-Marie: Altså hvad hvad signalerer trygheden hvad gør jer trygge når I sidder i sådan foran 
skærmen og kommunikerer med det offentlige eller læser hvad de skriver hvad giver jer signalet om 
at det her kan jeg have tillid til og jeg kan også godt lægge nogle data ind…? 
 
Sia: Altså det der med pinkoden det er jo klassiker ikke, men jeg sad inden lige inden vi begyndte 
der sad jeg sådan lidt og tænkte over at jeg synes at pinkoder er helt vildt irriterende og jeg får altid 
sendt sådan nogle breve om at nu har jeg fået en pinkode til et eller andet og så kan jeg ikke huske 
hvorfor jeg nu bestilte den og hvad det nu var til og hvor det nu var henne og sådan noget øh og det 
værste er de der pinkoder man får tildelt hvor man får en eller anden helt umulig 
bogstavkombination og nogle tal og noget det er altså bare – jeg har sådan et opslag i min pung 
hvor der er alle mine forskellige koder til biblioteksservices (latter) og ja jeg synes det er virkelig 
irriterende øh og så det er jo ingen gang rigtig sikkert 
 
Nana: Der tror jeg altså også jeg er ked af at sige jeg tror det er ret ligegyldigt hvad de gør altså med 
mindre de direkte skriver  vi er en værre flok løgnere eller systemet er dårligt, så er det mere noget 
der ligger i min egen tilgang til at altså først når man gør tingene via nettet så er det jo anonymitet i 
det i hvert fald som gør at jeg ikke ville tro der var noget personligt ville prøve at angribe mig eller 
min bankkonti eller altså hvad skulle de bruge mit cpr-nummer til, altså der ville jeg det tænker jeg 
slet ikke på jeg tror ikke det har noget at gøre med hvordan siden præsenterer sig jeg tror mere det 
er noget at gøre med min grundlæggende tillid til det offentlige 
 
Carina: Ja, det er jeg også helt enig i, jeg holder mig heller ikke tilbage for at og hvis der er nogen 
der beder om mit cpr-nummer eller hvis jeg har mulighed for at betale noget med visakort med et 
id-nummer så gør jeg det, altså men jeg vil sige særlige til sådan offentlige institutioners 
hjemmesider ville jeg da egentlig slet ikke have nogle betænkeligheder ved at give mit cpr-nummer 
fordi jeg går ud af at jamen altså offentlige institutioner i Danmark behandler den slags data 
fortroligt. 
 
Sia: Altså jeg synes det der er problemet det er de steder hvor man er på i en eller anden øh hvor det 
ikke er offentligt men semioffentligt eller privat regi og hvor de laver de der hvor man skal 
indskrive noget med både navn og efternavn adresse og cpr.nummer og telefonnummer, e-
mailadresse og det hele ikke, det kan godt engang i mellem gøre mig lidt frustreret at man ikke kan 
bruge deres ydelse uden at være anonyme. Da føler jeg at anonymiteten er min måde at finde ud af 
stoler jeg på her sted altså når jeg bevæger mig rundt på deres hjemmeside så får jeg de 
informationer jeg skal have osv. og osv. og når jeg så har lært dem at kende synes jeg så kan jeg 
give den min oplysning men jeg e-mailadresse det er en af de ting jeg har en separat e-mail på 
hotmail fordi jeg gider ikke altså jeg gider ikke have al muligt spam og så har jeg opdigtet en eller 
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anden hotmail som jeg har bestilt hos dem og så giver jeg den hvis der er et eller hvor jeg skal 
opgave min hotmail eller min e-mail ikke, og det synes jeg er problematisk at lave sådan nogle krav 
før personen har valgt eller om man kan bruge den her hjemmeside til noget ikke, altså jeg synes 
altså de offentlige hvor man skal gøre noget, give dem nogle oplysninger fordi man skal have nogle 
input Fint nok det har jeg slet ikke nogle problem med 5 
 
Anne-Marie: Der tager I det for givet kan man sige 
 
Christian: Helt klart jeg vil også sige at de offentlige sider de har en autoritet omkring sig øh og der 
er sikkerhed og tillid. Jeg vil sige at det betyder også lidt hvordan man præsenterer sig, altså som 
udgangspunkt så er det øh så har jeg stor tillid til sikkerheden øh og det bliver ikke meget mere 
sikkert af at der kommer en pinkode på eller to øh men altså hvis det står i pangfarver, så vil jeg nok 
begynde at tænke okay kan den her virker altså det er også der ligger lidt i præsentationen af 
hjemmesider også, altså virker den her seriøs nok øh så hvis det bare er kastet op på øh skærmen øh 
på hjemmesiden ikke også, så vil jeg begynde at finde ud sikkerhed og tillid okay er det her et 
system som faktisk virker godt nok – nu har jeg ikke oplevet det men jeg kunne forestille mig det 
hvis det var så et øh det lignende en  
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Anne-Marie: Så design’et har en eller anden rolle? 
 
Christian: Designet har en har en rolle, øh men da de alle jeg har oplevet virker gode nok  
 
Anne-Marie: Gråtonet  
 
Christian: Ja gråtonet (latter) ja eller, blå i kasser og sådan lidt 
 
Anne-Marie: Jeg tænkte på at I lige skulle kigge lidt på de her - xxx – ja altså det som vi har gjort 
her det er simpelthen bare at tage et skærmdump af forsiden på øh fire sådan store portaler 
offentlige portaler i Danmark hvor at øh man kan sige det er meget forskelligt hvor meget de bliver 
brugt, men øh jeg synes bare lige i første omgang vi skal kigge på netborger som er den første, det 
skulle nok være en af de mest brugte og øh det vi talte om lidt før det var det her med at der er 
mange forskellige måder man kan strukturere en hjemmeside på og I var selv inde omkring at det tit 
måske var forvaltningsstrukturen som var med til at give de indgange der var og der er så også 
andre måder at gøre det på, det var jo også det du var inde på Bjørn her før, så kan man sige her har 
man prøvet nogle forskellige ting, så har I sådan umiddelbart nogle kommentarer til de her indgange 
til den her struktur der er på Netborger? 
 
Jørgen: Kender I den, har I brugt den? 
 
Christian: Jeg vil sige jeg kender den overhovedet ikke. 
 
Carina: Jeg kender den heller ikke – jeg skal hjem skal hjem og kigge på den (latter) 
 
Christian: Øh det virker umiddelbart fint med kommuner og emneindgange, det virker altså vi 
kunne jo bare sige vi kunne jo bare savne vore miljø og teknik hvor hvor er den henne af? Men 
sådan er det jo. 
 
Carina: Jamen det er jo så emneindgangen. 
 
Christian: Ja under emneindgangen altså hvis du vil have at vide noget om planer og hvornår der 
bliver tømt affald og sådan nogle ting så kan jeg ikke lige finde den, det kan godt være den er der 
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Carina: Jeg tænker sådan mere ’links til det offentlige’ og så ’din kommune’ er det ikke også 
offentlige eller hvad mon der er i det det offentlige er det så centraladministrationen eller hvad  
 
Nana: Men de har jo flere forskellige indgange ikke, altså der er en struktur heroppe det er den 
dernede det er cirklen dernede der er sjov ikke, fordi den vel forsøger at bryde noget i den 
sædvanlige struktur ikke Den synes jeg da ser sjov ud, den ville jeg da altid prøve først tror jeg hvis 
jeg synes noget af det passer til…nå men jeg er blevet så træt af de der rullegardiner der knipser ned 
ikke, og man skal alligevel ind og kigge i tre af dem før man finder noget rigtigt 
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Bjørn: Jeg tror jeg tror at den der ’nyheder’ den er fuldstændig blæst 
 
Nana: Hvem bruger nogensinde den 
 
Bjørn: Altså nyheder om verden ikke altså alt om ikke, alt om verden her ikke, den er totalt 
meningsløs 
 
Christian: Vi kan komme til skærmen her og se 
 
Bjørn: Så har vi selvbetjening det er i virkeligheden også lidt overflødigt fordi det er lidt det man 
regner med man også kan finde under emneindgang, altså man har en eller anden hensigt når man 
kommer ind her ikke, og når har fundet det her netborgersted så vil man vide et eller andet om 
skilsmisse eller man vil vide noget om arbejde eller skole, eller sin børneinstitution eller et eller 
andet ikke, så det det er sådan altså den er også lidt generende. Links til det offentlige det er med 
igen altså det er lidt forvirrende ikke 
 
Sia: Det er jo det næste hvis du har institutionsnavnet ikke, så ville man jo selvfølgelig ikke gå den 
her vej så ville man jo skrive det med det samme oppe i  
 
Bjørn: Men netop de her to de her to hernede ikke, de virker rigtig gode, synes jeg netop som Nana 
siger også ikke, med nogle helt konkrete situationer her ikke, som er relevante for mange og som 
giver nogle meningsfulde indgange og omvendt kunne man også godt forsvare at sige at der er 
nogle kommu- kommunale indgange til personificering øh af kommunale ydelser ikke, de kan blive 
til lister også 
 
Nana: Altså det er også meget godt med sådan en lille teaser som det der Danmarkskort med sådan 
en aktuel sag som de så kører et eller andet med ’se forskellige og ligheder i landets kommuner’ det 
synes jeg også er okay 
 
Bjørn: Det der ovre i 
 
Nana: ja altså at der er sådan lidt en ’nå det er sådan en man kan finde her’ 
 
Bjørn: Og så det her der er heroppe det er også godt nok med denne her introduktion til Netborger 
ikke, altså det synes jeg også er meget godt altså hvad er Netborger, det er en sympatisk tanke 
 
Jess: Se ude i højre side, man skal ikke helt afskrive nyheder bl.a. så er der en ny 
selvbetjeningsportal i Skjern (latter) 
 
Bjørn: Ja det er altså ret (latter) 
 
Jess: I øvrigt først og sidst på…lægge hindringer i vejen for udbetaling af noget som helst med 
denne her ret til børnepasningsorloven som er fuldstændig katastrofal at du skal udfylde de her…og 
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sætte et frimærke på og sende den ind til Arbejdsmarkedsstyrelsen for at opretholde din rettighed 
det er jo lidt altså jeg synes virkelig det er grænseoverskridende indtil 
 
Sia. Jeg forsøgte at aflever den personligtxxx 
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Jess: Det det er fuldstændig pervers øh men hvis du kunne gå ind direkte på 
Arbejdsmarkedsstyrelsens hjemmeside og bare klikke på den og så var det ude af verden så ville det 
give mening… 
 
Sia: Ved i hvad vi snakker om? 
 
Anne-Marie: Nej  
 
Jørgen: Jeg ved det godt jeg har selv udfyldt sådan en jeg har en datter på fem år jeg skal lige sikre 
mig retten til børnepasning inden polakkerne kommer så 
 
Anne-Marie: Der var flere af jer der ikke kendte den jeg vil lige høre hvordan øh virker det logisk 
altså får man fornemmelsen af at det er kommunerne der har den her? 
 
Christian: Altså man skal vide at KMD er Kommunedata ellers ikke øh det er der nok ikke mange 
der gør øh 
 
Bjørn: Det har heller ikke været intentionen det er mere sådan en lidt en øh en altruistisk 
samfundskærlig almen borgersite 
 
Sia: Det er sådan lidt netdoktor.dk ikke 
 
Christian: Ja ja 
 
Anne-Marie: Det er sådan offentlig service generelt og ikke specificeret  
 
Bjørn: Der er også den der der har hjemmesiden danmark.dk 
 
Christian: Ja Danmark.dk 
 
Anne-Marie: Ej nu foregriber I begivenhederne nu bladrer jeg engang og der har vi så en der hedder 
sundhed.dk som er en ny portal den har godt nok heddet der har været en sundhed.dk i lang tid som 
har været i Apotekerforeningens regi men det her det er de offentlige sundhedsportal som startede 
her i december og der kunne jeg bare godt tænke mig at høre det samme som jeg spurgte til før altså 
hvordan er jeres umiddelbare kommentarer til indgange og emner, formål hvilke muligheder der er 
 
Nana: Det er supersvært synes jeg når man ikke kan klikke under deres altså men bare det at jeg har 
behovet for det betyder vel at jeg ikke føler mig sikker på hvad der er under deres kategorier ikke 
 
Anne-Marie: Men det er jo heller ikke fordi vi vil sidde og teste om I nu forstår det, det er mere det 
der umiddelbare indtryk 
 
Nana: Det er heller ikke det jeg mener, det er mere det der med at man altså jeg ville også det ville 
være rart hvis jeg havde en noget jeg troede jeg skulle gøre her, jeg tænker hvad skal man bruge den 
her til jeg står derhjemme og Martin har feber og han ligger og er ved at dø, skal jeg så gå herind og 
tjekke hvad han fejler altså hvad bruger man den til det kunne jeg måske læse mig til 
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Sia: Altså farverne er jo sobre ikke, altså det er jo sådan en rigtig god offentlig og rigtig den 
signalerer tandlægeklinik ikke? 
 
Christian: Den er helt i top 
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Nana: Og så sådan et barn der står og griner… 
 
Sia: Det er jo også det er jo også spørgsmålet om hvad er det for en type mennesker ikke, fordi hvis 
man går på apoteket så står jo sådanne nogle pulte hvor man øh har den samme øh ikke lige den her 
med en eller anden hvor man kan se hvad der er inden i ens medicin ikke, så hvis hvis man ikke 
rigtig ved hvad man skal lave så kan man jo altid lige tjekke indholdsfortegnelsen eller hvad det nu 
betyder når man har den og den sygdom eller et eller andet og min opfattelse er altid at man får altså 
ikke information nok under alle omstændigheder vel, altså jeg ved ikke jeg tror jeg tror heller ikke 
jeg ville bruge denne her jeg har svært ved at se hvad det skulle være ’find lægemidler’ nej tak det 
har jeg jo folk til, altså 
 
Carina: Nej jeg synes den altså umiddelbart jeg synes at den ser da ud som om at der vil være svar 
på rigtig mange spørgsmål man kan have derhjemme om netop hvis man står og er lidt syg eller 
altså ’Hvad siger loven’ hvad har jeg af muligheder og rettigheder og altså det jeg synes den ser 
netop sådan sober ud og en der sådan vækker en vis tillid og sådan (andre:…) altså en typisk 
offentlig institutions hjemmeside ikke men øh 
 
Sia: Så er der den der med ’ventetider’ det er sådan en man gerne vil se hvis man har en eller anden 
operation man skal til ikke, fint nok, men jeg synes altså også hvis når I har været til læge med jeres 
børn ikke, så ved I man får sådan en hvornår skal man ringe til lægen og hvornår skal man lade 
være ikke, hvornår kan I godt vente ikke, og det synes jeg altså man skal også passe på at man ikke 
gør folk sådan fuldstændig paniske og det synes jeg lidt sådan nogle ting her godt kan gøre – altså at 
forældre er meget nervøse i forvejen ikke, og hvis der så står man går ind på feber og man får at 
vide det kan være menigitis og man får at vide det kan være altså 
 
Bjørn: ja, ja læg din hånd og din pande på skærmen er den varm så går du derhen 
 
Nana: Så kunne du jo bare have haft et lægeleksikon det ville du have haft i gamle dage ikke, altså 
men jeg synes da at de her genveje de ser da meget sjove ud, der virker det da som om der er nogen 
hvor jeg tænker nåh, ’tidsbestilling’ og ’receptfornyelse’ og ’konsultation hos egen læge’ så kunne 
jeg da håbe på at jeg her kunne bestille en ting hvis jeg kunne det så ville blive rigtig glad 
 
Carina: Ja det er jo smart 
 
Nana: Det er sådan noget jeg synes er rimelig besværligt at få gjort så det synes jeg ville være 
dejligt fordi de kun tager telefonen en halv time om dagen ikke 
 
Bjørn: Altså jeg synes der er meget af den her side som er er dobbeltkonfekt og gør den alt for 
forvirrende ikke, der er mange af de her ting de her genveje hernede synes jeg som kommer ind og 
overlapper den heroppe. Det der er centralt ved den her side det er faktisk at introducere hvad det er 
for en side ’velkommen til sundhed.dk’ ikke, og siden bliver jo først meningsfuld når man har læst 
den der, synes jeg så det burde faktisk mere eller mindre kun være det der var synligt synes jeg hvis 
man skal prioritere det her, så ville det måske virke stærkere sådan noget som ’Find adressen’ 
herovre ikke, find hvad for noget, min egen adresse eller skal jeg okay, så står der ’find vagtlæge’ 
okay find vagtlæge herned, okay det så øh umiddelbart men væk med den ikke, nyheder det er igen 
åh hold kæft ikke, MTV-rapport om mammografiscreening-programmet, fy for den fuldstændig 
irrelevant ikke, så man kunne næsten få den her øh til at være den her ’velkommen til sundhed.dk’-
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firkant til at være hele siden, så ville man have mere sådan øh en side som ville være ren og 
funktionel, det ville jeg prioritere 
 
Sia: Og så synes jeg bare altså ’vagtlæge’ og ’vagtapotek’ det er da også nogle rimelig centrale 
oplysninger ikke 5 
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Bjørn: Så kunne der måske komme et par mere ned her eller et eller andet ikke men så ikke alt det 
der 
 
Nana: Så i stedet for at kalde det ’genveje’ så skulle man kalde det oftest brugte ting, det er lidt den 
der med hvad er det folk tit spørger os om ikke den den 
 
Christian: De andre er vel forhåbentlig også genveje ikke (latter) men men det var faktisk også det 
vi så før altså nyheder det er kun for dem der er øh for den almindelige borger er nyhederne ikke 
interessante hverken på netborger og så her, der skal man virkelig være meget interesseret i sundhed 
og 
 
Bjørn: Og det er først når man trækker dem ned i sin interesse at nyhederne bliver relevante ikke 
 
Christian: Man kunne jo køre den over her i siden altså sige genveje eller hvad det nu er, men lade 
være med at fylde så meget her på forsiden men ellers synes jeg det er fint med tidsbestilling og 
sådan nogle ting 
 
Anne-Marie: Godt jeg tror vi går videre til, I må godt lige springe den næste over og så gå hen til 
Danmark.dk som er det sidste ark, for det var den at én af jer lige nævnte og da kan det jo så være 
det samme spørgsmål, hvad hvad byder danmark.dk på vil i tro hvad kan man se 
 
Sia: Jeg har brugt den nogle gange, jeg har brugt den hvis jeg skulle have fat i nogle ministerielle 
papirer eller nogle EU-regler eller sådan noget øh altså den den netop som den der netborger så er 
det meget sådan en velkomstside og det er jo smart at man har en www.danmark.dk fordi at så 
kommer man direkte ind i et eller andet der har med det offentlige at gøre og man kan se hvor man 
kan gå hen, men jeg synes at den den ofte kan levere varen eller hvad man skal sige som 
30 
35 
40 
45 
50 
 
Anne-Marie: Det det er fordi du kender den i forvejen det kan du ikke vurdere ud fra det her er det 
ikke erfaring? 
 
Sika: Det er min erfaring ja, det er min erfaring fra brug af den at at mange af de oplysninger jeg har 
skulle have under alle omstændigheder skulle hen til det sted hvor altså Miljøministeriet eller og det 
er jo meget nemmere bare at gå ind på deres side så ikke, end ind på universitetet eller hvor man nu 
går ind 
 
Carina: Jeg synes der står for meget og den der nederste ’hvad er spyware’ og hvordan undgår man 
det, det synes lyder absurd at de fylder så meget af den (latter) første side dér altså jeg er 
fuldstændig ligeglad, men det blev fint med den her introduktion og der ser ud som om man ellers 
kan sådan blive linket videre til mange relevante ting 
 
Sia: Der står jo heller ikke rigtig hvad det er, altså der står noget om videnskabsministeriet og noget 
om spyware det det er ligesom om at man ikke har altså fordi hvis det her er ’værsgo her er 
Danmark’ så kunne det være det var det man skulle skrive altså man skulle fortælle hvad det hvad 
kan du bruge den her side til når du kommer herhen ikke, det er jo den information vi skal have. 
Hvad er det egentlig jeg skal her på siden jeg ikke er i Videnskabsministeriet eller sådan 
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Christian: Altså her der altså netop ligesom med sundhed.dk havde det der boks i midten som du 
siger, forklare hvad er det her for noget det kommer så her altså igen de her nyheder som det ikke 
engang valgt at skrive at det er nyheder dem kan man godt tage væk fordi det er ikke det du er 
interesseret du er interesseret i at finde genvejen til det offentlige som det står som undertitlen er øh 
altså jeg har brugt den mange gange til at finde kommuner og øh hvis jeg skal ind på et ministerie 
jeg ikke lige kan huske øh deres øh website øh beskrivelse så går jeg den vej ind der der er den fin 
men igen de der nyheder der man skal tænke på hvem man skriver til. 
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Jess: Det er kongekronen det er sådan lidt tragisk men ligeså snart man ser den så er det bare tillid 
ikke, det er næsten helt uhyggeligt ikke når du ser en kongekrone (latter)… så er det 
pinkodeoplysninger… 
 
Nana: Jeg tror jeg tænker sådan noget du skal ’nåh skibet’ hvad hedder det kongeskibet dér det er 
sådan nogle associationer jeg får af det, på mig så virker det sådan lidt irrelevant eller jeg ved ikke 
 
Carina: Du tror det er dronningens hjemmeside eller sådan et eller andet 
 
Jess: Det er da alt med der har kongekronen det er sådan tack of the proval ikke 
 
Nana: Men det er utroligt synes jeg generelt på de her sider hvor dårlige de er til at fortælle hvad de 
kan altså som Bjørn siger jeg bliver helt overrasket over Gud ja det var jo det man burde gøre på 
den første side det havde jeg slet ikke hvor meget man finder sig i på en normal side at skulle gætte 
sig til – her har den i det mindste en titel man skal ikke være gratis bruger… 
 
Anne-Marie: Men hvis I nu skulle tænke på danmark.dk altså titlen på den her hjemmeside hvad 
ville I så synes der egentlig skulle være under den? Altså hvis I prøver at glemme hvad der er her og 
så tænke på hvad 
 
Christian: Altså jeg synes faktisk den er meget fin fordi den at den viser sig til altså til Danmark 
altså hvis du er udlænding til gengæld og søger på Danmark eller Denmark eller sådan et eller andet 
og kommer her så er den i hvert fald ikke (latter) meget… beskrivelse af Danmark men for os 
danskere eller os der bor her i Danmark der synes jeg faktisk er altså der rummer den rigtig mange 
gode ting øh så der er jeg ikke øh der er jeg ikke det er en kanon portal 
 
Carina: Hvad mener du der skulle have stået i introduktionen eller? 
 
Anne-Marie: Nej jeg mener hvad man tænker på når man hører navnet Danmark.dk altså hvad 
forventer man sig hvis man ellers kan viske tavlen ren hvis man kender den i forvejen, hvad kan 
man forvente der lå i sådan én der har vores lands navn som som øh som titel? 
 
Carina: Jeg synes noget mere turistpræget (latter) i hvert fald til at starte med altså netop for 
udlændinge der ind og siger hvad er Danmark øh så det er vigtigt i hvert fald at skrive at det er 
tænkt som en genvej til den offentlige det kunne godt stå med større typer her så man ved at det er 
det den kan 
 
Sia: Jeg synes da det er rart at det ikke er det, altså fordi når I siger sådan fordi jeg jo altid har kendt 
den som det den faktisk er, men netop når I siger det sådan så kan jeg da godt se at når man hvis 
man det er de briller man tager på så er det netop sådan her er historien om det lille kongerige ikke, 
og så får man så introduktion til at vi er et demokrati og vi er ditten og datten og der er jeg meget 
glad for at det er det her man har valgt at bruge den titel til fordi det er da rart at det er nogle 
fornuftige oplysninger til til mennesker der bor og har brug for at vide noget om det land de bor i 
ikke, frem for at det var et eller andet turist 
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Nana: Men ville du nogensinde finde på og taste det det jeg tænker nogle gange hvis jeg skal skrive 
et eller andet jeg har en nogenlunde fornemmelse af hvad det måske hedder, siden, så kan jeg godt 
finde på bare at skrive oppe i adressebjælken simpelthen, jeg ville da aldrig nogensinde finde på at 
skrive danmark.dk jeg ved ikke altså jeg synes det kun ville være for sjov, altså det var ikke den den 
er så bred det vil svare til at skrive ’søg på alt’ eller et eller andet… det I gerne vil vide ikke, det der 
synes jeg den er 
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Sia: Men når man kender den så er den let at huske 
 
Nana: Ja helt sikkert  
 
Carina: Så ved du altid jamen hvis jeg ind på et ministeriets hjemmeside så kan jeg bare altså 
danmark.dk det er til at  
 
Nana: Men det er aldrig noget altså jeg er stødt på den måske har jeg heller ikke så meget med det 
offentlige at gøre vel men 
 
Bjørn: Det er jo nogle af problemerne med de offentlige sider ikke altså alle de private sider de 
bruger masser af penge og ressourcer på at købe den tilstrækkelige viden til at positionere sig i 
Googles algoritmer ikke, sådan at at de kan findes når man søger på ting, det kan man bare ikke 
særlig meget måske med offentlige institutioner øh i hvert fald ikke i ligeså høj grad som visse 
private institutioner, virksomheder ikke, og det var måske noget man kunne prioritere ud fra øh at 
det så også …modtager...give en ordentlig service 
 
Nana: Gå på andre medier fx ja for sig selv altså det her synes jeg da er nogle fantastiske initiativer  
 
Bjørn/Christian?: Ja vildt godt også netborger meget store fine tanker 
 
Nana: jeg ville gerne se 
 
Anne-Marie: Kunne I sådan forestille jer at man sådan kunne prøve at integrere de her tre I lige har 
set altså tænke dem sammen i en eller andet en fælles indgang 
 
Christian: Øh jeg tænkte også på hvorfor er der egentlig en netborger, men jeg synes faktisk at det 
er øh det er øh jeg ved ikke om det er et konkurrencegen eller hvad det nu er øh men jeg synes 
faktisk at det er meget fint at der ikke er en der har monopol på at definere en offentlige side i 
Danmark, fordi da tror jeg alligevel at da ville den side alligevel være for svag så det er meget fint 
at vi har en der kommer fra et kommunalt perspektiv og  ligger i ramme af KMD eller hvem det nu 
skulle være og så sige der kommer fra fra den centraladministrationen den ministerielle side. Jeg 
synes synes det ville være meget meget logisk at man kunne linke til hinanden og det ved jeg ikke 
om det kan ske eller om det sker i det, men øh at samle ind på en eller anden portal først som så kan 
gå videre ud det ved jeg ikke helt rigtigt om det 
 
Sia: Altså jeg er jo glad for at se at de kan at man kan søge på personer og myndigheder, det synes 
jeg jo virkelig er et plus øh men jeg synes også det er mærkeligt at der ikke er nogle links - en link-
link – normalt så plejer der at være sådan en hvor man kan se og det er nemlig meget ofte at det er 
med alle de andre offentlige øh øh semioffentlige steder ikke, og det ja 
 
Christian: Men det ville være super selvfølgelig at have herude selvfølgelig kunne det være et link 
og så til alle andre portaler 
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Sia: Ja til alt det andet 
 
Christian: Det er da helt klart øh 
 
Anne-Marie : Men hvis I nu søger en oplysning som I skal have i den kommune I bor i og I ikke 
sådan har øh kender danmark.dk sådan hvordan kunne man så tænke sig øh hvor skulle man lede 
skulle man kigge der eller skulle man kigge på netborger eller altså hvad hvad er skellet mellem de 
der  
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Sia: Spørger du hvad vi synes  
 
Anne-Marie Ja, altså hvad det er I forestiller jer at nu er nu kender I så meget de her sider de fleste 
af jer så det er lidt svært og sidde og forestille sig hvordan andre mennesker men det er så lidt det 
man kan sige, altså spørgsmålet er skal man kende afsenderne for ligesom at vide hvad det er man 
finder, er der en logisk en logisk fordeling af emner på de her sites synes I - ud fra den erfaring I har 
med det 
 
Christian: Altså det kunne selvfølgelig være smart hvis enhver kummune havde navnet altså det er 
jo helt åbenlyst. Ligesom Danmark det er danmark.dk øh og Københavns Kommune hedder bare 
København.dk og Frederiksberg Frederiksberg.dk så enhver borger ville vide at de skulle bare 
kunne øh 
 
Nana: Er det ikke også sådan? 
 
Christian: Nej det er ikke sådan… kk.dk og der er mange andre og jeg ved ikke hvad Frederiksberg 
hedder de hedder måske Frederiksberg men det er også lige… i hvert tilfælde nogle kommuner hvor 
det ikke er sådan der kunne man godt have sagt det her det er et standard setup øh 
 
Jess: Som amterne har ikke en fælles 
 
Christian: Nej… 
 
Jess: struktur… 
 
Nana: Jeg har da altid gået gennem Købehavns Kommunes hjemmeside når jeg skulle altså jeg er en 
af dem der slet ikke kender altså jeg kender kun den vi lige snakkede om af dem her men ellers så 
jeg er gået på Københavns Kommunes hjemmeside og fundet de informationer jeg skulle bruge og 
linket videre hvis det var noget ja altså tit er jeg bare inde efter et telefonnummer på nogle jeg 
skulle ringe til ikke, der er… 
 
Christian: Bare en lille ting, jeg synes det er helt fantastisk den her hedder Press Room altså at at 
man har valgt at skrive engelsk (latter) samfundssnottet …kalde det for Press room altså det er 
måske lidt øh pudsigt 
 
Nana: det er fordi de godt vil væk fra at der står nyheder 
 
Bjørn: Det er tydeligvis også en side den her som er startet som en stor idé og som ikke rigtig er 
blevet lavet til det her store projekt som den i virkeligheden var, jeg kan huske for fem år side eller 
sådan noget, der hørte jeg et foredrag på kommunikation men ham fyren som var chef for det her 
foretagende jeg kan ingen gang huske hvad han hedder – det kan du måske? 
 
Anne-Marie Nej ikke lige nu 
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Bjørn: Som faktisk var rigtig rigtig fornuftig og han har ikke lavet det her, fordi det var nogle 
fornuftige ting var jeg ved at sige det kunne godt ligne at de bare var noget der var startet og så og 
så skete et eller andet ikke, fordi det var alligevel så altruistisk at det alligevel aldrig kunne blive 
rigtig kommercielt interessant eller et eller andet ikke, altså 5 
10 
 
Anne-Marie: Jeg kunne godt lige tænke mig, vi har ikke så meget tid nemlig, du var inde på Sia på 
et tidspunkt det her med at det var irriterende med alle de mange forskellige pinkoder hvis man nu 
forestiller sig at man får en pinkode som er én og til det hele kunne man så forestille sig en eller 
anden samling af de tjenester som man den enkelte har brug for? 
 
Sia: Altså altså hvis man kunne hvis nu man kunne forestille sig at ens oplysninger de blev samkørt 
og blev systematiseret og blev alt muligt og man evt. havde sit syge- borgerkort med sådan en chip 
som man kunne plotte ind et eller andet sted ikke, som samlede alle de der oplysninger sådan at 
computeren blev den her partner der vidste alt hvad jeg havde søgt på alt hvad jeg gerne ville, så 
kunne det jo godt tænkes at man kunne bruge det til noget at man faktisk kunne få sorteret en hel 
masse fra eller en hel masse til eller eller på den måde altså faktisk kunne bruge det aktivt at der er 
samlet nogle oplysninger om mig ikke, men det betyder jo også at det er ret vigtigt at det er mig, der 
har det der kort ikke altså (latter) men men jeg ved ikke 
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Anne-Marie: Ville det være sådan noget som var værd hvad skal vi sige stræbe efter i en eller anden 
kommunikation at man prøver at tænke tingene mere sammen op til det, du også var inde på på et 
tidspunkt, altså gøre det mere sådan personificerbart, segmentere det i forhold til den enkeltes 
behov? 
 
Christian: Men det er jo generelt kan man sige. Altså det er ikke så meget det er et lidt afkoblet øh 
internet nu er internettet så en del af den virkelighed som så skal er redskabet til det - det er jo det er 
jo hele grundlaget for hvordan vi organiserede os offentligt det er at der er separate 
informationsstrømme og og også når du har om borgerhenvendelser så det er jo der du skal starte 
om om om borgerne er interesserede i at der kommer en samkøring og så er internettet bare et 
redskab til det. For mig at se så derfor er det det er jo der det er der du skal starte for mig ville det 
være fint at alle offentlige de klumpede alle deres informationer sammen, på den måde har jeg stor 
tillid til det offentlige system hvor så internettet vil være et oplagt redskab til det. Men det er jo helt 
klart man skal altså man skal tænke på vil borgerne have samkørt informationerne øh og for mig at 
se jeg har en pinkode det er mit cpr-nummer jeg skal ikke have flere altså jeg har én pinkode til det 
offentlige og det er det, øh den vil jeg bruge når jeg retter hen- personlige henvendelser eller gør på 
internettet øh jeg skal ikke gå rundt med tyve i pungen vel 
 
Flere: nej nej… 
 
Bjørn: Jeg tror jeg også at det der er vigtigt det er at man kommer bag om i organisationerne øh som 
laver det her og ændrer deres måde at tænke på. Selv bare i det her Direktoratet for 
FødevareErhverv som jeg selv… der har man haft mange forskellige kontorer som har været fysisk 
adskilte fra hinanden med etager og sådan noget som også bliver socialt fremmede for hinanden, de 
laver forskellige ting men de laver ting der grænser ind i hinanden øh og der opstår tit problemer 
som vedrører begge ting altså fx så hvis man får støtte hektarstøtte så kan man ikke få så meget i 
økologistøtte og sådan noget altså der er masser af ting hvor man berører hinanden. Men at man 
betragter nærmest hinanden som fjender øh internt har en eller anden konkurrence både på på 
chefniveau og på midlerne ikke, og internt øh i forhold til hvor man hører til og sådan ikke, 
gennemsyrer hele den måde man organiserer sin kommunikation ikke 
45 
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Anne-Marie: Jo så du tænker på hele forvaltningssiden er vigtig at få med hvis man skal ændre 
nogle ting 
 
Bjørn: Ja hvis man skal lave sådan en god en her danmark.dk så handler det jo om at øh der er nogle 
kvalificerede folk fra en masse institutioner der sætter sig finder ud af hvad de kan bidrage med og 
hvordan de grænser op til nogle andre og har nogle fælles idéer om at det her det skal vi altså få til 
at hænge sammen så det er brugbart for dem der skal bruge den her side ikke, at have sådan en 
vision på det ikke, frem for sådan jeg skal bare sige hvad der kun lige handler om det jeg laver og så 
så bliver det aldrig til mere vel 
5 
10 
15 
 
Anne-Marie: Ville det være en hjælp for den enkelte bruger, kan jeg så spørge hvis der var hvis der 
det skete hvis den øvelse de gjorde blev udmøntet måske i én fælles portal? 
 
Bjørn: Det er svært… 
 
Anne-Marie: Ja det er det er da meget øh sådan abstrakt ikke men altså nu vi 
 
Nana: …hvad vi kunne lave og så kunne genbruge de data som altså jeg har besluttet jeg er også 
meget glad for startede jeg med at sige bibliotekets altså deres service for eksempel ikke øh så det 
for mig ville være et godt sted at bygge på jeg kunne da sagtens jeg kunne godt tænke mig at have 
min egen lille hjemmeside der bare hed mig og det offentlige eller hvad den hed og så havde jeg en 
lille biblioteksting her og så kunne jeg selv altså at den var simpelthen var tilpasset de de forskellige 
service jeg plejer at bruge og den så også gjorde mig opmærksom på hvad jeg så ellers kunne   
sådan ikke, men hvor jeg kun og behøvede taste mit cv én gang og så kunne jeg måske selv 
bestemme hvem jeg ville sende den til og som når Sia snakker om A-kasser og fagforeninger og alle 
de der altså at man så bare kunne at nu har jeg skrevet en gang…at det var en selv der åbnede op det 
ville måske gøre det nemmere end at man, altså og så tror jeg måske også det  lidt en diskussion om 
hvad de offentlige myndigheder fortæller om hinanden altså synes det jeg tit jeg ser eksempler på at 
de ved alt muligt alligevel, altså det kun når det er en selv der skal have gavn af det at så kan man 
ikke få gavn af dem men men de ved alligevel alt muligt altså 
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Anne-Marie: Ja så kunne jeg godt lige tænke mig til allersidst hvis I lige bladrer tilbage til virk.dk 
som er side tre i det her hæfte det er den sidste af de her store offentlige portaler og hvis I ser ude til 
venstre der under øh Portaler så står der noget om Kraks gule det er de her gule sider og der står  
Danish Exporters osv. og øh  
 
Bjørn: Må jeg lige sige en ting  
 
Anne-Marie: Ja 
 
Bjørn: Fordi jeg synes det Nana sagde var rigtig vigtigt og også ret visionært altså at forestille sig at 
man har sin egen danmark.dk som det så handler om at den enkelte bruger skal tilpasse sine egne 
behov, det vil sige at jeg har altså herude fx en masse lad os sige ikoner som svarer til det man kan 
se inde på Windows skrivebord ikke, det ene ikon er så biblioteker, når jeg så trækker det ind her 
her til venstre så siger det bling, så får jeg en lille firkantet biblioteksmenu, så siger jeg vil også 
have også have skilsmisse her 
45 
50 
 
Jess: Stadigvæk, er du ved at blive skilt (latter) 
 
Bjørn Nej nej jeg vil også have fødevareoplysning og sådan noget ikke, så ligger de alle sammen 
med med sådan og er aktive og jeg kan hele tiden hive ud afhængig af hvornår de bliver irrelevante 
for min situation ikke, og det er jo alligevel rimelig visionært synes jeg 
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Anne-Marie: Ja men øh jeg vil bare lige have jer til at tage stilling til, hvad nu hvis øh ligesom den 
her virk.dk 
Bånd 2, side 1: 
Anne-Marie: tilbud og service som som der er behov for her hvis det så pludselig også er en 
netbank som mange bruger i forvejen ikke og hvis der pludselig er en øh en oh patientforening fordi 
enten at man har fået gigt eller hvis der pludselig er en privat børnepasningsmulighed fordi ens 
kommune faktisk har private til at passe hvordan 
5 
10 
 
Nana: Meget farligt det synes jeg er rigtig farligt altså fordi at her kan du ikke se forskel og så skal 
det i hvert fald være sådan så at hver gang at nogen af dem er kun blå og nogen af dem er kun røde 
eller altså det kan ikke, der må ikke være tvivl om hvem du sender dine informationer til du må ikke 
tro at det er den offentlige institution og så er det lige pludselig nogle andre det vil jeg stærkt 
fraråde for jeg synes at min tillid til siden – jeg har også læst tre artikler om den i dag ikke – men 
altså ellers daler voldsomt ved hvis det her altså det er ligesom meget bannerreklamer og hvis de så 
har alle mulige andre derovre 
15 
 
Christian: Altså jeg synes sådan en som den her når du snakker om layout sådan en som den her vil 
jeg straks være mistænksom overfor. Altså øh ’Vind en Ferrari’ bare det at der står det, så vil jeg 
kan jeg jo aldrig tiltro den nogle af mine øh personlige oplysninger øh jeg var ikke klar over det var 
en offentlig jeg har aldrig set den før og vi det står jo ingen steder 
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Jesper: Det er et flagskib 
 
Bjørn: Hvad er det for noget det her 
… 
Jørgen: Det er en det er en øh relativ ny portal som har sit udspring i Erhvervs- og 
Økonomiministeriet og som som på sigt i hvert fald tilbyder øh administration af virksomheder på 
nettet, sagsbehandling på nettet altså som henvender sig til erhvervslivet men den er den er så 
bygget op som et offentligt-privat partnerskab og det er faktisk Krak som har bygget siden og som 
driver siden 
 
…: Okay 
 
Jesper: Og det betragtes simpelthen som det mest avancerede vi overhovedet har på området i 
rækken af digital forvaltning øh og digital sagsbehandling 
 
Anne-Marie: Det var meget interessant hvad du sagde Christian fordi du har det simpelthen sådan 
når du ser der her sådan det sådan kommercielle som jeg læser det ’Vind en Ferrari’ så så blinker 
lamperne for dig 
 
Christian: Ja helt sikkert. Ja turbo på SMV-eksport også altså øh nej specielt Ferrari’en den er helt 
gal øh ja altså det kan godt være øh den køber jeg ikke simpelthen 
 
Anne-Marie: Og du havde den samme holdning 
 
Sia: ja helt nøjagtig 
 
Anne-Marie: Har I noget…virker den modsat eller hvordan… 
 
Nana: Den virker… forvirrende er det der er deres pointe ikke, som jeg kender den altså så handler 
det om at man kan administrere…og så burde de have den op altså det er den de skal, det er det det 
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handler om virksomhederne i stedet for at kommunikere med fem fem forskellige offentlige 
institutioner så skal de kun med én altså det er sådan det er det vi har siddet og snakket om det er 
lige det den her i virkeligheden skal kunne. Jeg synes bare de sælger det er rigtig dårligt hvis jeg sad 
i et lille firma og tænkte hvad så er det Ferrari’en eller hvad er vigtigt her ikke 
 5 
10 
15 
Bjørn: Ja det synes jeg også den er under al kritik 
 
Nana: Nu ved jeg hvad den skal kunne, det er helt tosset 
 
Anne-Marie Og I der ikke kender den I kan slet ikke gennemskue den? 
 
Bjørn: Nej altså jeg synes jo at Krak.dk er jo har jo vist sig at være en af de mest brugte sider ikke, 
overhovedet i Danmark og det er den fordi du får lige præcis det du har brug for på et sekund ikke, 
øh det her det ligner et nul altså 
 
Nana: Det står der faktisk oppe i toppen det kan du bare ikke se for Ferrari-rammen 
 
Bjørn: Og så synes jeg at det kompliceres det her med det kommercielle det øh Krak er vel også 
kommercielt ikke, øh deres log generer mig ikke i den her sammenhæng det er mere som du siger 
Ferrari’en altså hvor tyndt må det være ikke det er jo virkelig useriøst også  i forhold til dem selv 
tror jeg ikke, altså jeg tror selv også de godt lige kan se at det er lidt fjollet det her 
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Jess: du kan jo ikke vinde en Ferrari, du kan vinde et gavekort til op til 60.000 kr. (latter) 
 
Bjørn: Så er det helt til grin 
 
Carina: Men men  øh 
 
…: Så er den måske en brugt (latter) 
 
 
Carina: men jeg ville jeg synes ellers at man er så vant til at se alle de her reklamer på nettet alle 
steder, så det er da ikke sådan så bare fordi jeg ser en reklame at jeg så tænker nej videre 
 
Christian: Nej nej men her indgår den altså det det det er ikke en særskilt del af det altså når man ser 
på de andre på netborger fx så står der TDC ude i siden under Nyheder, det er helt klart at det er en 
reklameting det er fint nok den står der hvis det er den måde at tjene penge på men den står lige og 
blinker der i midten, som en del af præsentationen af hjemmesiden – det er helt skævt 
 
Anne-Marie: Jeg hører også jer sige at der er også så forskel på hvad for nogle private foretagender 
det er altså Krak er ligesom okay hvad med Netbank? 
 
Carina: Den kunne jo også fint gå ind 
 
Bjørn: Altså fint det er bare noget med at være seriøs reklame eller være reklame på den gode måde 
altså jeg tror ikke folk vil afvise den her side fordi der står Krak her vel 
 
Anne-Marie. Men hvis vi nu tænker tilbage på vores egen vision om at man kan lave den her 
personlige segmenterede side vil det så sige at det er okay at man kunne putte nogle private links 
ind som øh man ligesom definerer og har en eller anden øh kvalitetssikring af men ikke andre – 
altså sådan så fx netbank er en del af  den pakke som man kan gå ind at vælge fra når man skal 
segmentere din egen side? 
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Bjørn: Problemet med den her side det er at den overhovedet ikke slet ikke er i stand til at formidle 
hvad det er den vil altså fordi den er jo tydeligvis som I siger det utrolig god den her side den kan en 
hel masse ting ikke for små virksomheder i forhold til altså først læser man ’virk.dk du også lave 
ruteplanen direkte i din Outlook’ det læser man jo ikke, det er forvirrende, menu ’Virk.dk’ nå hvad 
er nu det, så er der så noget en masse overskrifter det giver ingen mening, virk.dk samler trådene 
’indberet til myndigheder’ ’søg dokumenter fra offentlige kilder’, ’få tips fra over 100 emnesider’ 
altså ’indberet til myndigheder’ det er vel ikke kun det det handler om det kan vel godt skrives lidt 
bedre ikke, altså det er i virkeligheden hele deres formål ikke, som bliver skrevet i sådan et alt for 
dårligt sprog ikke, og så kommer der en masse irrelevante som igen kunne slettes ikke øh 
5 
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Anne-Marie: Så hele arkitekturen i den er problematisk er jeres konklusion 
 
Jess: Jeg ved ikke… hvad for et ord måske men jeg er ikke specielt begejstret for tanken om min 
egen personlige samlede side og selv om som du siger at det offentlige at det offentlige har brug for 
at vide jeg bryder mig ikke om det og jeg bryder mig heller ikke om tanken om i virkeligheden at 
hvis man kunne lave en samkøring af de oplysninger som det offentlige ligger inde med jamen så 
kunne man i virkeligheden kortlægge hele mit liv og komme med nogle ting som jeg ingen gang 
selv kan huske jeg har gjort såsom hvor jeg har arbejdet penge jeg har tjent ting jeg har gjort 
henvendelser jeg har…det er oplysninger jeg ikke kan se andet end mig selv hvis jeg ville skrive 
mine erindringer, kan har interesse i at se og altså… jeg kan kun se at de kan blive misbrugt på en 
eller anden måde. Og det er jo ikke nogen det er jo ikke nogen garanti at man undgår samkøring 
men men jeg men jeg bryder mig ikke om at andre mennesker skal se på så samlet billede af hvem 
jeg er som person… hvad for nogle bøger jeg læser 
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Nana: Men hvis du kunne vælge at give dem dem altså hvis du sad forestil dig at du sad med det 
hele og havde det selv og så kunne du sige: Nå men I skal se kigge på det her så kan I forstå det jeg 
har gang i nu ikke så kunne de side som faren der skal have børnene i institution plus det her også 
og så kunne man lige - altså hvis man kunne skille det ad på den måde lige nu ved de mere end du 
selv gør altså de har bedre det samlede billede end du har så det skulle mere være for at hjælpe dig 
selv ikke 
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Jess: Men det er så grundlæggende et problem jeg var jeg skiftede navn da jeg var fem-seksogtyve 
der skiftede jeg efternavn og det har betydet at jeg nemt har kunnet lægge en stor del af min fortid 
bag mig fordi folk ikke har kunnet finde mig mens der er mange ting som jeg har rodet mig ind i 
med mit nye navn som jeg aldrig nogen ting kan løbe værk fra vel folk kan finde mig over hele 
verden selv hvor jeg har arbejdet i Afrika folk kan jo finde mig jeg kan gå ind og finde 
barndomskammerater som er fra jeg ved ikke hvor mange altså år tilbage øh børnehave og alle 
steder  kan du…jeg har virkelig ikke lys at lægge så mange oplysninger ud i sådan et offentlig rum 
men det er sådan min egen personlige holdning øh og selvom det er en utopi at tro man kan skjule 
sig fra folk altså det kan man jo ikke jeg har det ikke rart med at springe ud i det med åbne øjne 
altså det ville da være at lyve over for sig selv 
 
Anne-Marie: ja skulle vi sige det var de sidste ord…og så vil jeg sige det var lidt ærgerligt at vi gik 
over tiden men det var jo fordi vi nu synes jeg vi var så godt i gang lige der da den var kvart i syv så 
øh jeg håbede på at når I blev siddende og snakkede videre så var det det I havde tid til 
 
Jesper: Mon jeg lige spørge om noget? Hvor mange af jer har digital signatur? 
 
Bjørn: Ikke mig 
 
Nana: Jeg har bestilt en 
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Jesper: Hvorfor det? 
 
Nana: Øh  jeg skulle bruge den til nej måske forveksler jeg den med den der pinkoden den pinkode 
som man får tilsendt jeg kan ikke lige huske hvad jeg skulle bruge den til… 5 
10 
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Carina: jeg har også lagt mærke til den men ikke…. 
 
Christian: Det lyder som om det er noget…. 
 
Nana: Det er sådan noget til en selvangivelse så man kan bruge den digitale signatur ikke, men så 
kan man også vælge at bruge det tal som står på det papir som man har fået tilsendt fra Told og skat 
da jeg opdagede det så så tror jeg sprang fra …  
 
Jesper: Digital signatur er jo et øh et forsøg på at etablere et system hvor du har én pinkode eller 
hvad du nu vil kalde det ikke hvor du altså via din computer identificerer dig og derved får adgang 
til nogle ting som du har ret til at få adgang til ikke, og og bliver betragtet som troværdig og at du 
også modtager ting som du kan som du nu tror på og er troværdigt fordi det er afsendt med digital 
signatur 
 
Nana: Meget interessant 
 
Jesper: Ja det bliver spændende at høre om du kan finde ud af at få det. 
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Bilag 14. Display – Fokusgruppeinterview, 'de unge' 
 
 
LOGOS 
1. At kunne finde det, man har brug for 
84:34 Sia: ja, og det er jo ikke altid at man kan det for en af mine en af de ting som jeg har haft 
svært ved her på det sidste det er at der er søgemaskiner og så havner man ude på Google og på alle 
mulige andre og det er jo fuldstændigt absurd fordi man søger jo ikke på nettet inde på en offentlig 
hjemmeside, altså det ville jeg jo gøre alle andre steder ikke, og det er meget ofte jeg har oplevet at 
komme et eller andet sted og tænke okay jeg skal have fat i den og den person og jeg skal have fat i 
den og den afdeling eller et eller andet og så kan det bare ikke lade sig gøre. Og så skal jeg finde på 
alle mulige bagveje og jeg skal finde nærmest den strukturopdeling, deres departementer og sådan 
noget… eller også når man søger så får man en eller andet gammel gammel sag hvor den person 
tilfældigvis står på eller et eller andet ikke, altså det er fuldstændig mærkværdigt at man ikke har … 
som som grundlæggende til at man kan søge personer, at man kan søge titler, stillinger at man kan 
søge artikler, altså der burde virkelig i mine øjne være nogle modeller for de her søgesystemer inde 
i de her offentlige sider. Det mangler jeg virkelig. 
84:51 Nana: Det er jo noget teknologi de får andre steder fra som de bruger  på en eller anden 
måde, jeg tror det er fordi der er mangel på at de sætter sig ind i at tænke på hvad du kunne have 
brug for, altså de overvejer ikke at det egentlig er en service de stiller til rådighed, de laver bare 
sådan søgeflade og så lader de alt være tilgængelig som ikke er hemmelighedsstemplet og så lægger 
de det bare frem det kan sagtens være 
85:35 Sia: Altså jeg synes jeg synes min oplevelse er meget at det gør man det gør man ikke, jeg 
kunne forestille mig at mange andre ville gøre, men hvis man var vant til biblioteker og 
søgesystemer så kender man efterhånden omveje og jeg tænker nemlig tit hold da op, alle de 
mennesker der ikke har haft særlige erfaringer med at skulle søge bagveje de måde virkelig løbe 
panden mod en mur ikke, for det er hele tiden ad kringelveje nå hvad kan man så finde på at skifte 
det ord med eller dét ord eller hvor jeg skal jeg nu prøve at gå hen og søge og det synes jeg altså tit 
jeg er ude for, at jeg lige skal søge en anden vej eller en anden vej, at den vej jeg finder så jeg vil 
sige at jeg er enig med dig i at det umiddelbart er meget meget vigtigt men det er bare ikke særlig tit 
at ligesom Nana siger at de har tænkt over hvad er det vores kunder gerne vil have når de går ind 
her 
85:45 Christian: Jamen så er det netop også din nysgerrighed eller din iver for at finde det på nettet 
at du stadig bruger det. Ellers ville du jo bare stoppe med at bruge det jo, altså andre folk vil 
resignere og sige jeg kan ikke finde det, så bruger jeg bare ikke nettet, det vil jeg i hvert fald 
85:49 Carina: Altså det gør jeg fx nogen gange, jeg kan synes det meget er problemet med nettet at 
man alligevel man skal have en vis tålmodighed og lettere sådan have lyst til at søge alle mulige 
steder hen og jeg kan da let hvis jeg ser et telefonnummer så bare ringe i stedet  
86:16 Carina: Men jeg mener ikke altid det er er resultat af at at de offentlige institutioner ikke har 
prøvet på at tænke på hvad er det vi søger, men det er selvfølgelig bare fordi vi alle sammen tænker 
forskelligt og det kan være enormt svært at tænke hvad er logisk ikke, altså for mig vil det være 
mest logisk at gå den her vej, men det er nok noget andet der er gældende for mange andre. 
86:50 Jess: Ja, det var det er det samme igen med den grundlæggende sondring mellem det at kunne 
finde det man har brug for og at man kan finde det man leder efter, det er to forskellige ting, for jeg 
synes ikke det er så svært at finde det jeg leder efter, men det er sgu’ sjældent jeg finder det jeg har 
brug for og der er det jo i virkeligheden ja det er jo selvfølgelig ikke jeres opgave men det kunne 
godt være jeres opgave at tænke ligesom man gør når man søger en bog på Amazon så får man at 
vide at folk der har købt denne her bog de har altså også købt de og de her bøger, så når jeg så søger 
pasningsgaranti på Frederiksberg, så får jeg at vide at du skal altså også sørge for at melde dig ud i 
den gamle kommune, du skal sørge for ditten du skal sørge for datten, at det er den klynge af 
spørgsmål som jeg ikke selv ved jeg har 
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88:26 Sia: Altså min oplevelse er at de steder hvor man kommer ind og ret hurtigt får en af de der 
oversigter over altså hvad har man på den her hjemmeside og hvad er de linket op til, det det giver 
faktisk er godt overblik og da får man faktisk også den fornemmelse af okay hvad kan den her 
hjemmeside og hvad kan de ikke give mig. Jeg tror at det offentlige i meget højere grad skulle 
ligesom acceptere at der er ting de ikke kan give og sige med det samme nå men den her 
hjemmeside der kan man netop hvis du er den og den og den og søger det og det og det, så er det 
fint så gå her ind og gør det, men de og de her områder kan du altså ikke udfylde her 
89:6 Jess: …rådgiver….hvis jeg så staver det jeg søger efter er helt ude i skoven, så leder den 
alligevel efter det jeg spørger om mener du det virkelig sådan og sådan og staver det så korrekt for 
mig selvfølgelig kan den den ved jo godt hvad det er jeg mener og det er jo i virkeligheden en 
tjeneste som man ikke skal lave så mange oplysninger…så der er tvivl om det…så den staver alle 
søgeordene…det er meget sådan respektfuldt føler jeg 
2. At ha’ adgang hele tiden 
82:43 Carina: Men det er rigtigt det er heller ikke noget jeg lige har tænkt på, men det er måske 
også fordi vi altså bor i København og har en let adgang til meget, altså til meget, altså til 
centraladministrationen og sådan større, altså det kan være at, vi bliver jo selvfølgelig mere 
ligestillet med dem der bor i de yderste regioner idet vi bruger nettet og alle…. 
85:3 Nana: Hvis jeg skal sige noget der er vigtigt så tror jeg jeg vil tage den med at have adgang 
hele tiden øh og spare tid, altså jeg ser det sådan lidt som det samme, det betyder at jeg ikke 
behøver og gå op på et offentligt kontor inden for en bestemt åbningstid. Jeg sætter stor pris på at få 
ordnet tingene hjemmefra i stedet for, jeg synes tit og ofte det går meget hurtigere så får man 
selvfølgelig det problem når systemerne ikke passer til ens behov 
86:7 Sia: Arbejdsformidlingen, det ender faktisk med at jeg to gange skal på arbejdsformidlingen 
ikke, i stedet for én, altså det er jo tåbeligt ikke øh og der er det største problem nok i virkeligheden 
kombinationen af at tingene ikke passer til ens behov, og ikke passer sammen og kommunikationen 
er svær, men også at de offentlige åbningstider er ikke altid helt i overensstemmelse med vores 
uden for andre menneskers arbejdstid, det er dér kl. ti til to og det gør også lidt at man bliver mere 
tilbøjelig til at sidde længere for at prøve at finde ud af det her net fordi nu sidder jeg jo kl. ni om 
aftenen og jeg skulle jo have været, altså det er godt at få det overstået nu ikke, og man vil helst 
ikke vente til torsdag kl. 10-12 10-14 
3. At spare tid  
85:3 Nana: Hvis jeg skal sige noget der er vigtigt så tror jeg jeg vil tage den med at have adgang 
hele tiden øh og spare tid, altså jeg ser det sådan lidt som det samme, det betyder at jeg ikke 
behøver og gå op på et offentligt kontor inden for en bestemt åbningstid. Jeg sætter stor pris på at få 
ordnet tingene hjemmefra i stedet for, jeg synes tit og ofte det går meget hurtigere så får man 
selvfølgelig det problem når systemerne ikke passer til ens behov 
86:1 Sia: Ja det er nemlig morsomt fordi den der med at spare tid ikke, altså det det er også det 
første jeg tænker det er at alting er nemmere altså fx at gå på netbank det vil jeg meget meget 
hellere for det er også rart ikke at skulle stå ansigt til ansigt med en emsig bankmedarbejder ikke 
(latter) så kan jeg se på mine egne overtræk og sådan noget, men det er meget meget ofte at jeg 
oplever at jeg tror jeg skal til at spare tid fordi så kan jeg lige hurtigt gøre det selv altså fx det der 
med  
PATHOS 
4. Mulighed for personlig betjening og dialog 
85:7 Nana: ...og man så skal have fat i øh det her med muligheden for personlig dialog, altså at der 
at man kan koble fra det her på systemet og så det er to helt forskellige løsninger. Man kan ikke sige 
nu har jeg halvt udfyldt, vil du se det jeg har lavet, vel og det synes er det synes jeg er spøjst at det 
er så opdelt 
85:17 Nana: Ja altså det er det ene eller det andet ikke. Det eneste jeg har prøvet som ikke er rigtig 
opdelt, det er min fagforening, de kan godt finde ud altså der har jeg kunnet lave noget inde på 
deres hjemmeside som jeg så kunne kommunikere med dem om hvad jeg havde lavet derfra hvor vi 
sådan kunne finde hinanden på den måde, og det var meget nemt. Men jeg tror også at den person 
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jeg fik fat i der passede kemien godt.  
85:29 Christian: Jeg vil sige jeg har tillid til det øh og jeg tror også at hvis jeg har brug for 
personlig betjening så vil jeg også kunne se det på nettet hvis jeg har lavet nogle ting og så kan tage 
kontakt til det altså det må vel ikke udelukke hinanden og de andre ting, det vil sige at jamen hvis 
man ikke kan finde det man har brug for, ja så bruger man ikke nettet øh så stopper man den 
nysgerrighed der er ved at bruge nettet, det holder man op med  
87:10 Nana:  Nu bevæger vi os jo over i spektret af det vi i virkeligheden vil have det er at vi vil 
gerne teknologien og internettet men vi vil bare gerne have det også er et menneske, altså det er jo 
det man i virkeligheden altså er det du bruger et andet menneske til det er jo netop at du kommer op 
og så baseret på deres erfaringer, så kan de så vejlede dig fordi de prøvet det her før, de snakker 
sådan ind og så gør alle de ting…til dig ikke, og den slags systemer har man jo prøvet at udvikle og 
det kan stort set ikke lade sig gøre altså den der intuitive fornemmelse det kan man sådan og sådan 
med de der relativt enkelt system ikke, men det ville være voldsomt interessant hvis de turde kaste 
sig ud i de øh at lave den slags systemer men det er vel hele tiden det der er konflikten for os det er 
at vi i virkeligheden gerne vil have mennesket også og jeg tror ikke man kan bygge det ind i 
computersystemet, jeg synes hellere man skulle starte med at sørge for at dem man har de kører, 
altså så kan man jeg synes det er bedre så at erkende at hvad der ikke kan være på nettet og så sige 
’godt det prøver vi så heller ikke’ det synes jeg så må man begrænse sig og så må der for enden af 
hver side stå ’Ring her hvis du ikke har fundet det du skal bruge’ 
87:27 Nana: Ja ud fra en erkendelse om hvad der ikke kan lade sig gøre på nettet, hvad vi ligenu  
ikke kan også teknologisk men altså det kan ikke lade sig gøre og så i stedet sige jamen så gør det 
nemt for folk alligevel hvis jeg skal kontakte. Jeg tror der er mange ting der ikke kan lade sig gøre 
på nettet i øjeblikket. 
88:7 Nana: ...at jeg siger man ikke kan genkende os selv i nogle af deres kasser, at der vil altid bare 
være situationer hvor at du kan ikke lave nettet finmasket nok, du er nødt til at have en person der 
kan stille intelligente kvalificerede spørgsmål for ligesom at mærke på den anden side og række ud, 
det tror jeg ikke teknologien kan 
88:37 Sia:...få det sorteret fra alle de bløde oplysninger som vi skal have en sparringspartner til og 
så til gengæld lave nogle e-mailservices som fungerer ikke, for jeg har også været ude for at skulle 
stille spørgsmål til folk hvor jeg får at vide jamen fint send en mail og så hører man bare aldrig 
mere, vel og det er jo det synes jeg er meget problematisk og det men det ved jeg også at det tit har 
noget at gøre med at den person der sidder som modtager i den anden ende ikke rigtigt ved hvad de 
skal stille op med de der mails fordi man heller ikke har systemer for dem ligesom ofte ikke har for 
journalisering… 
88:47 Christian: Men det der spørgsmål hvornår skal…en rådgiver hvornår skal en rådgiver gøre 
det i hvilke situationer altså det er jo ikke mange offentlige institutioner som beskriver deres egen 
politik på øh deres hjemmeside, hvad er e-government for Købehavns Kommune hvad er e-gov for 
direktoratet for FødevareErhverv altså det skridt har man ikke taget altså hvad kan vi klare og hvad 
kan vi ikke klare altså jeg tror der er mange ting som internettet kan klare og vi kan jo klare mere og 
mere jeg er en stor tilhænger freak men der vil være nogle ting den meget kvalificerede samtale som 
man nu skal have med en arbejdsformidler, kan den jo ikke erstatte og det er så heller ikke det den 
er tiltænkt til, øh men den der præcisering af hvornår skal have det telefonmøde, hvornår skal du 
komme forbi øh det kunne måske være meget fint. At spare folk fra frustrationer omkring hvad kan 
de gøre og hvad kan den ikke gøre. 
89:16 Christian: Når man skal….din historie omkring øh at…igennem altså jeg håber da på at øh 
eller det burde tilsvare de skemaer som nu sagsbehandleren har som du kommer op og møder altså 
der bude de burde jo være ja de bokse som personen som du kan klikke i på hjemmesiden, sådan at 
personen kan klikke oppe i eller skrive i på Arbejdsformidlingen 
89:33 Nana: Altså de har mulighed for de må gerne taste inde i systemet andre titler og det må jeg 
ikke altså og det kan man godt forstå for så kunne jeg stave et eller andet hel vanvittigt eller kalde 
mig hvad som helst ikke, men det er faktisk ikke helt det samme 
90:17 Nana: De har det ikke så godt med de her åbne altså det her med åbne felter hvor du selv kan 
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taste altså det er også svært at håndtere ikke, altså der har du så alligevel en kunde og en 
sagsbehandler som kunne man sige måske sammen kunne snakke sig frem til hvad der er det rigtige 
- men det der er rigtig absurd ved det der systemet som vi ingen gang har fået med det er at man 
SKAL bruge det altså her snakker vi ikke valgfrihed altså det er ikke, det skal man gøre. Det synes 
jeg er er rimelig overraskende det ville jeg ikke have troet at man på den måde var tvunget 
90:24 Sia: Det synes jeg i øvrigt er en anden ting som er ret vigtig det er jo det der med valgfrihed 
altså jeg mener da helt bogstaveligt at det må være en grundig eller en grundagtighed at man har 
valget ikke at bekræftige sig med det der edb. Altså nu tænker jeg også på ordblinde eller ældre 
eller folk der simpelthen bare synes at det der det skal de ikke bruge deres tid på ikke. Altså tænk 
dig at man har systemer, nu kan jeg godt forstå Arbejdsformidlingen, men fordi meget i høj grad så 
har de brug for at man kan nogen ting der har med edb at gøre, men jeg synes da det er problematisk 
at man som en offentlig altså modydelse man får jo kun noget hvis man gør noget og der synes jeg 
det er problematisk at man skal have en computer og ikke et menneske 
90:43 Sia: Det er jo svært ikke, fordi at jeg synes at valgfriheden den skal være en menneskeret 
eller en menneskelig ret ikke, altså man skal have lov til at vælge fra men jeg har jo ikke selv det 
store problem med (flere i munden på hinanden) det synes jeg ja det synes jeg altså der skal være 
mulighed for at møde et menneske, for det er meget tit man bliver frustreret og ikke har muligheden 
fordi den ikke optræder som en altså at der netop ikke er telefonnummeret til en kontaktperson vel, 
der er kun til deres webmaster og hvad skal man med det 
ETHOS 
5. Sikkerhed og tillid 
85:20 Christian: Jeg vil sige at de fem øverste de er helt grundlæggende for overhovedet at kunne 
arbejde med med øh internet og offentlig forvaltning, og til de to sidste, øh det er sådan nogle de 
ville være gode til øh gode hvis de nu var der øh men ellers er det sådan lidt lige meget. Men de fem 
er helt afgørende, hvis der ikke er sikkerhed og tillid og hvis der ikke er mulighed for personlig 
betjening, hvis man ikke kan spare tid eller har adgang hele tiden eller kan finde det man har brug 
for så er der ikke én der vil bruge det øh, så de fem der de skal for mig at se være til stede.Ja, ja, jeg 
tar det for gode varer med sikkerheden. Det er ikke noget jeg tænker nærmere over. Jeg regner med 
at sikkerheden er i orden, det kan godt være det er naivt, men det gør jeg. Og hvis der er nogen der 
får fat i nogen oplysninger fra min selvangivelse, såøee sker der nok ikke det store ved det – så blir 
de skuffede. Men jeg regner med at sikkerheden er i orden, det tager jeg for givet. 
91:12 Nana: Jeg synes det er svært at vælge ikke, at øh sådan en ’sikkerhed og tillid’ altså jeg tager 
det simpelthen for givet og det tror jeg at når jeg befinder mig i offentligt regi så øh altså jeg er også 
den type der tror på det banken siger og sådan noget, så jeg ville blive virkelig virkelig rystet hvis 
det viste at det var forkert det de havde fået mig til øh og jeg går ud fra som givet at de selvfølgelig 
har sikkerhed nok 
91:18 Bjørn: Det har jeg ikke jeg har ikke grundlæggende tillid til at det har de 
nødvendigvis…men jeg accepterer det som en del af livet hvis det går galt på et eller andet 
tidspunkt, så går det bare galt men altså man gider jo ikke at leve sit i evig angst for al muligt. Men 
det er jo hvor sårbare systemer er og jeg tror faktisk at dygtige edb-hackere de kan lægge hvad som 
helst ind ned - hvis de vil ikke 
91:23 Sia: Men jeg synes den er sjov ikke, fordi om den kan samkøres, en af de ting der irriterer 
mig allermest lige for tiden det er at AF og AAK ikke samkører deres informationer ikke, og det er 
jo ret morsomt ikke fordi det plejer at være den omvendte, at de endelig at de altså at systemerne 
endelig skal være adskilte ikke, og så kræver man det til en sted altså de samkører jo alt altså de kan 
samkøre om jeg arbejder og hvordan jeg arbejder for og om hvor mange timer osv osv men 
alligevel så er det mig selv der skal gå rundt fortælle dem det fordi de lader som om de ikke 
samkører det ikke, altså (latter) det er jo lidt pudsigt fordi jeg har det da sådan altså ’Fint gør det 
hvis det hjælper mig’ ikke, altså ligesom med skatten altså jo mindre jeg skal tænke over det desto 
bedre øh jo flere af de der informationer der kommer direkte fra min arbejdsgiver over til 
skattevæsenet fint fordi jeg vil helst være fri. Og jeg har det ligesom Bjørn jeg er ikke så bange for 
det der misbrug og hvis det sker så sker det og så hellere få de fordele ud af det som man kan – og 
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så har jeg det også jeg bliver nødt at tro på at det er okay men jeg gider ikke spilde tid på at jeg ikke 
fx kan betale med mit Dankort på nettet eller føre pengene over eller – det 
91:37 Christian: Jeg synes det er meget interessant det der med at jeg har ikke oplevet de 
situationer hvor at internettet er ansvarligt så nej jeg mener også helt klart at det indtil videre så skal 
det være en mulighed som man kan som man kan bruge 
91:41 Jess: Jeg hørte en sjov historie jeg mødte en dag fra en af mine venner som er ved at skrive 
speciale nede på RUC og så fået tildelt en specialevejleder fra RUC og så viser det sig så 
efterfølgende eller han har været til samtale i den anledning og specialevejleder hente en øh gennem 
systemet at han aldrig er blevet tildelt af ham og han tager kontakt til administrationslokalet og de 
har kontaktet ham på hans RUC-mail man får så åbenbart oprettet sådan en RUC-mail når man 
starter, men den havde han ikke brugt i fem år – det er der simpelthen truffet beslutning om at man 
at man kører kommunikationen over den RUC-mail 
91:51 Jess: Nej umiddelbart var det… at sige det var en svipser ikke, og de tilhørte også den 
fortabte generation i forhold til os, men det er jo interessant nok at man har truffet at det er jo ret det 
er jo helt klart at hvis alle bare gør som de skal altså det burde også være overkommeligt kan man 
sige ikke, det er da interessant hvis man…et eller andet sted 
92:20 Sia: Altså det der med pinkoden det er jo klassiker ikke, men jeg sad inden lige inden vi 
begyndte der sad jeg sådan lidt og tænkte over at jeg synes at pinkoder er helt vildt irriterende og 
jeg får altid sendt sådan nogle breve om at nu har jeg fået en pinkode til et eller andet og så kan jeg 
ikke huske hvorfor jeg nu bestilte den og hvad det nu var til og hvor det nu var henne og sådan 
noget øh og det værste er de der pinkoder man får tildelt hvor man får en eller anden helt umulig 
bogstavkombination og nogle tal og noget det er altså bare – jeg har sådan et opslag i min pung 
hvor der er alle mine forskellige koder til biblioteksservices (latter) og ja jeg synes det er virkelig 
irriterende øh og så det er jo ingen gang rigtig sikkert 
92:29 Nana: Der tror jeg altså også jeg er ked af at sige jeg tror det er ret ligegyldigt hvad de gør 
altså med mindre de direkte skriver  vi er en værre flok løgnere eller systemet er dårligt, så er det 
mere noget der ligger i min egen tilgang til at altså først når man gør tingene via nettet så er det jo 
anonymitet i det i hvert fald som gør at jeg ikke ville tro der var noget personligt ville prøve at 
angribe mig eller min bankkonti eller altså hvad skulle de bruge mit cpr-nummer til, altså der ville 
jeg det tænker jeg slet ikke på jeg tror ikke det har noget at gøre med hvordan siden præsenterer sig 
jeg tror mere det er noget at gøre med min grundlæggende tillid til det offentlige 
92:37 Carina: Ja, det er jeg også helt enig i, jeg holder mig heller ikke tilbage for at og hvis der er 
nogen der beder om mit cpr-nummer eller hvis jeg har mulighed for at betale noget med visakort 
med et id-nummer så gør jeg det, altså men jeg vil sige særlige til sådan offentlige institutioners 
hjemmesider ville jeg da egentlig slet ikke have nogle betænkeligheder ved at give mit cpr-nummer 
fordi jeg går ud af at jamen altså offentlige institutioner i Danmark behandler den slags data 
fortroligt. 
92:44 Sia: Altså jeg synes det der er problemet det er de steder hvor man er på i en eller anden øh 
hvor det ikke er offentligt men semioffentligt eller privat regi og hvor de laver de der hvor man skal 
indskrive noget med både navn og efternavn adresse og cpr.nummer og telefonnummer, e-
mailadresse og det hele ikke, det kan godt engang i mellem gøre mig lidt frustreret at man ikke kan 
bruge deres ydelse uden at være anonyme. Da føler jeg at anonymiteten er min måde at finde ud af 
stoler jeg på her sted altså når jeg bevæger mig rundt på deres hjemmeside så får jeg de 
informationer jeg skal have osv. og osv. og når jeg så har lært dem at kende synes jeg så kan jeg 
give den min oplysning men jeg e-mailadresse det er en af de ting jeg har en separat e-mail på 
hotmail fordi jeg gider ikke altså jeg gider ikke have al muligt spam og så har jeg opdigtet en eller 
anden hotmail som jeg har bestilt hos dem og så giver jeg den hvis der er et eller hvor jeg skal 
opgave min hotmail eller min e-mail ikke, og det synes jeg er problematisk at lave sådan nogle krav 
før personen har valgt eller om man kan bruge den her hjemmeside til noget ikke, altså jeg synes 
altså de offentlige hvor man skal gøre noget, give dem nogle oplysninger fordi man skal have nogle 
input Fint nok det har jeg slet ikke nogle problem med 
93:9 Christian: Helt klart jeg vil også sige at de offentlige sider de har en autoritet omkring sig øh 
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og der er sikkerhed og tillid. Jeg vil sige at det betyder også lidt hvordan man præsenterer sig, altså 
som udgangspunkt så er det øh så har jeg stor tillid til sikkerheden øh og det bliver ikke meget mere 
sikkert af at der kommer en pinkode på eller to øh men altså hvis det står i pangfarver, så vil jeg nok 
begynde at tænke okay kan den her virker altså det er også der ligger lidt i præsentationen af 
hjemmesider også, altså virker den her seriøs nok øh så hvis det bare er kastet op på øh skærmen øh 
på hjemmesiden ikke også, så vil jeg begynde at finde ud sikkerhed og tillid okay er det her et 
system som faktisk virker godt nok – nu har jeg ikke oplevet det men jeg kunne forestille mig det 
hvis det var så et øh det lignende en. 
6. Åbenhed og indsigt i forvaltningen 
88:26 Sia: Altså min oplevelse er at de steder hvor man kommer ind og ret hurtigt får en af de der 
oversigter over altså hvad har man på den her hjemmeside og hvad er de linket op til, det det giver 
faktisk er godt overblik og da får man faktisk også den fornemmelse af okay hvad kan den her 
hjemmeside og hvad kan de ikke give mig. Jeg tror at det offentlige i meget højere grad skulle 
ligesom acceptere at der er ting de ikke kan give og sige med det samme nå men den her 
hjemmeside der kan man netop hvis du er den og den og den og søger det og det og det, så er det 
fint så gå her ind og gør det, men de og de her områder kan du altså ikke udfylde her 
7. Ensartede tilbud, ensartet behandling 
83:5 Christian: Altså den med de ensartede tilbud, altså det ville jo være meget smart, kunne man 
godt sige, at fx ministerierne har samme struktur, altså så de ikke, det er én regering og så i stedet 
for at man skal til at finde ud af alle de forskellige øh – ja, det virker ulogisk simpelthen, at de 
forskellige ministerier har forskellige hjemmesider. 
83:48 Christian: Når du siger det på den måde, så synes jeg ikke det skal være ens fordi at den 
digitale sagsbehandling, det udbud der så kommer, om de skal være ens, det afhænger af den 
efterspørgsel der er og den efterspørgsel der er på digital sagsbehandling og de typer af sager som 
de kan behandle over nettet er vel ret forskellige fra Tønder til København og hvor skal vi så finde 
fællesnævneren henne? Og det synes jeg helt klart, at man ligenu har vi den her regionale struktur 
med kommuner at det er de forskellige borgere i de forskellige der skal efterspørge hvilke nogen 
ydelser som skal være digitale og på den måde så kommer der en forskellig sagsbehandling, altså 
der er simpelthen forskellige sager der skal være på nettet. 
84:10 Sia: Det kommer også lidt an på, fordi jeg er meget enig med at kommune og kommune 
imellem at øh er det ikke meget vigtigt at det bliver ensartet, men til gengæld inden for en 
kommune er det ekstremt vigtigt, altså jeg har oplevet en kommune hvor jeg har været i praktik at 
der var nogle sagsgange som ikke var ens – det kom ligesom an på den enkelte medarbejder og det 
betød at der blev lavet ti forskellige måder at gøre tingene på, ti forskellige måder at lagre det på og 
det synes jeg så til gengæld var meget meget problematisk fordi det betød, at den lille medarbejder 
der sad med den viden og lige så snart han eller hun var væk, så var det område væk. Og det er jo 
altså vidensdelingsmæssigt er det jo et virkeligt stort problem at ikke have en forretningsgang inden 
for inden for digital journalisering netop fordi det er sådanne nye områder i kommunerne måske i 
nogle tilfælde ikke har midler til det. 
84:21 Jess: Men der hvor det er vigtigt og interessant i kommunerne det vil jo være på områder 
hvor de typisk kunne yde en ydelse af en art som kunne være interessant for en kommune at gøre 
det så besværligt som overhovedet muligt for borgere at få adgang til en eller anden ydelse som de 
er berettiget til, og der kunne det selvfølgelig være meget interessant at rette en form for en slags til 
en ombudsmand hvad ved jeg, som gør at en kommune ikke kan spekulere i ligesom man jo har 
hørt eksempler på at det offentlige har svigtet ved at gøre det så vanskeligt at udbetale pensioner for 
folk der har selv været tjenestemænd på Grønland eller et eller andet de dør inden de får den 
udbetalt, så det er måske sådan et sted hvor jeg kunne se, ikke noget for mig personligt altså er så 
afsindigt vigtigt men det er da væsentligt ud fra sådan et …. 
88:32 Sia: Og da synes jeg lidt problemet er når de forsøger at favne hele historien fx når man på 
AFs hjemmeside skal beskrive hvem man er, øh af profession det kan man jo altså man skal 
alligevel lægge et cv ind, så fint lad os bare gøre dét og så lad os lade være med at gøre det det 
andet sted, øh og der synes jeg problemet måske engang imellem er at i stedet for at sige at vi har de 
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og ting vi gerne vil formidle og vi har nogle regler på områder der er nogle ting vi skal udfylde eller 
et eller andet, få det sorteret fra alle de bløde oplysninger som vi skal have en sparringspartner til 
88:41 Sia:...det tit har noget at gøre med at den person der sidder som modtager i den anden ende 
ikke rigtigt ved hvad de skal stille op med de der mails fordi man heller ikke har systemer for dem 
ligesom ofte ikke har for journalisering…man kan heller ikke finde ud af at journalisere mails og 
det er jo også det er ligesom en gråzone som man skal lære og håndtere. 
90:10 Christian: Fordi selvfølgelig har sagsbehandleren brug for kasser også altså sådan er det jo 
for at kunne give informationen videre det handler jo hele tiden om at håndtere kompleks 
information i nogle skemaer eller tabeller så det er et spørgsmål om selv at gøre det på internettet 
eller om man gør det som sagsbehandler, men for mig at se de burde jo være ens 
90:17 Nana: De har det ikke så godt med de her åbne altså det her med åbne felter hvor du selv kan 
taste altså det er også svært at håndtere ikke, altså der har du så alligevel en kunde og en 
sagsbehandler som kunne man sige måske sammen kunne snakke sig frem til hvad der er det rigtige 
- men det der er rigtig absurd ved det der systemet som vi ingen gang har fået med det er at man 
SKAL bruge det altså her snakker vi ikke valgfrihed altså det er ikke, det skal man gøre. Det synes 
jeg er er rimelig overraskende det ville jeg ikke have troet at man på den måde var tvunget 
90:24 Sia: Det synes jeg i øvrigt er en anden ting som er ret vigtig det er jo det der med valgfrihed 
altså jeg mener da helt bogstaveligt at det må være en grundig eller en grundagtighed at man har 
valget ikke at bekræftige sig med det der edb. Altså nu tænker jeg også på ordblinde eller ældre 
eller folk der simpelthen bare synes at det der det skal de ikke bruge deres tid på ikke. Altså tænk 
dig at man har systemer, nu kan jeg godt forstå Arbejdsformidlingen, men fordi meget i høj grad så 
har de brug for at man kan nogen ting der har med edb at gøre, men jeg synes da det er problematisk 
at man som en offentlig altså modydelse man får jo kun noget hvis man gør noget og der synes jeg 
det er problematisk at man skal have en computer og ikke et menneske 
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Bilag 15. Skærmdumps til fokusgruppeinterviews 
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